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MARKETING DIGITAL Y GESTION DE VENTAS EN LA EMPRESA GOTTA
URBAN SHOP, VILLA EL SALVADOR - 2021

ALEX PINCHE TORRES

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
Esta investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre el
marketing digital y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop, Villa El
Salvador. Esta investigacion fue de tipo aplicada, nivel correlacional y un disefio no
experimental, ademas pertenece al enfoque cuantitativo; para ello se conté con una
muestra de 92 clientes recurrentes de la empresa. La recoleccién de datos se realizd
con dos cuestionarios, uno de 36 items para medir el marketing digital y otro de 27
items para medir la gestion de ventas, estos cuestionarios pasaron por procesos de
validez con el criterio de expertos, posterior a ello se realizé el proceso de analisis
de confiabilidad obteniendo resultados positivos demostrados con un alfa de
Cronbach de 0,961 para el cuestionario de marketing digital y 0,960 para el
cuestionario de gestion de ventas. Los resultados permitieron demostrar que existe
una relacién directa y significativa entre las variables de estudio demostrado
mediante un resultado estadistico R de Pearson de 0,908 a un nivel de significancia
bilateral de 0,000. Finalmente, se concluyd que el marketing digital y la gestion de
ventas se encuentran asociadas de manera directa, positiva y altamente
significativa; estos resultados permitieron establecer recomendaciones adecuadas

y pertinentes a los encargados de la empresa.

Palabras clave: redes sociales, marketing digital, ventas.
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DIGITAL MARKETING AND SALES MANAGEMENT IN THE COMPANY GOTTA
URBAN SHOP, VILLA EL SALVADOR - 2021

ALEX PINCHE TORRES

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The main objective of this research was to establish the relationship between digital
marketing and sales management in the company Gotta Urban Shop, Villa El
Salvador. This research was of an applied type, correlational level and a non-
experimental design, it also belongs to the quantitative approach; For this, a sample
of 92 recurring clients of the company was used. The data collection was carried out
with two questionnaires, one of 36 items to measure digital marketing and another
of 27 items to measure sales management, these questionnaires went through
validation processes with the criteria of experts, after which the analysis was carried
out. reliability analysis process obtaining positive results demonstrated with a
Cronbach's alpha of 0.961 for the digital marketing questionnaire and 0.960 for the
sales management questionnaire. The results allow to demonstrate that there was a
direct and significant relationship between the study variables, demonstrated by a
Pearson's R statistical result of 0.908 at a bilateral significance level of 0.000. Finally,
it is concluded that digital marketing and sales management are associated in a
direct, positive and highly significant way; These results allow us to mention
establishing adequate and pertinent recommendations to those in charge of the

company.

Keywords: social media, digital marketing, sales.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el marketing digital y la gestiébn de ventas son pilares
fundamentales para las empresas dado que contienen herramientas indispensables
para el buen desenvolvimiento en el mercado, ante ello, grandes empresas han
convertido al marketing digital en su mejor aliado para acercarse mejor a sus clientes
y captar nuevos clientes utilizando todos los medios digitales. Por otra parte, la
gestion de ventas ha ido evolucionado con el pasar del tiempo y se ha ido moldeando
a la necesidad de cada empresa indistintamente del rubro y tamafo, en
consecuencia, se realizé esta investigacion denominada Marketing digital y gestion
de ventas en la empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021. Es importante
mencionar que la empresa estudiada se dedica a la venta de prendas de vestir con
tendencia urbanas y tiene como actual problemética el bajo flujo de clientes en una
era donde prima los medios digitales, ante esta situacion denota una gran necesidad
de adoptar herramientas y conocimiento en manejo de redes sociales con cursos o
capacitaciones para alinear la necesidad de la demanda de los clientes, dado que su
segmentacion de publico objetivo son jovenes de entre 16 a 35 afios por lo que se
quiere mejorar la captacion de nuevos clientes y hacerse méas conocido en el rubro,
en cuanto a su gestion de ventas, este punto es un tanto obsoleto debido a las
limitaciones que tiene en su registro de ventas, pues no se tiene un seguimiento de
los clientes.

De tal modo, se plante6 como problema general lo siguiente: ¢Qué relacion
existe entre el marketing digital y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban
Shop, Villa El Salvador - 20217?

El objetivo de esta investigacion consistié en determinar la relacion entre el

marketing digital y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop, Villa El
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Salvador — 2021.

Se considerdé como hipétesis general para esta investigacion la existencia de
la relacion entre el marketing digital y gestion de ventas en la empresa Gotta Urban
Shop, Villa El Salvador — 2021.

Tras la obtencién de los resultados, se determiné que existen pruebas
estadisticas suficientes e importantes, que demuestran la relacion entre ambas
variables dando por valida la hip6tesis de investigacion.

Esta investigacion fue desarrollada y explicada detalladamente en cinco
capitulos lo cual se detallan a continuacion:

En el capitulo I, se explico la realidad problematica de ambas variables a nivel
mundial, nacional, local aterrizando en la situacion problemética de la empresa,
posteriormente se formuld el problema general y las especificas, la justificaciéon la
investigacion, los objetivos del estudio y finalmente se muestra las limitaciones que
se presentaron en el proceso de investigacion.

En el capitulo Il, se realizaron los antecedentes de estudios nacionales e
internacionales que fueron considerados para la investigacién, asimismo, se abord6
las bases tedricas cientificas de las variables marketing digital y gestion de ventas,
posterior a ello se menciona algunas definiciones de las terminologias adoptadas en
esta investigacion.

En el capitulo 1ll, se explicd la metodologia utilizada en esta investigacion,
explicando el tipo, el disefio, el nivel y el enfoque del estudio ademas de la poblacion,
la muestra, luego se formuld las hipétesis que permitieron estructurar la
operacionalizacion de las variables empleadas, se presento también el método y la
técnica, asi como los instrumentos aplicados y finalmente se abordd el analisis

estadistico y la interpretacion de datos.
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En el capitulo 1V, se explico la validacion de los instrumentos utilizados, asi
como su analisis de fiabilidad de ambos cuestionarios elaborados y disefiados por el
investigador, también se explicd los resultados en su version descriptiva de las
variables y dimensiones, asi como su respectiva prueba de normalidad, finalizando
con la prueba de contrastacion de hipétesis.

En el capitulo V, se desarrollaron las discusiones de los resultados, las
conclusiones y las recomendaciones tras la culminacion del estudio cumpliendo con
el objetivo propuesto en esta investigacion.

Finalmente, se evidenciaron las referencias que dieron soporte a la
investigacion y se culmina anexando los documentos pertinentes y correspondientes

a esta investigacion.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Realidad problemética

El comercio actual adopta un conjunto de estrategias que una empresa debe
aplicar para generar publicidad de su marca, exponer en internet la variedad de
productos y/o servicios que las mismas ofrecen; sin embargo, si este no es utilizado
de forma correcta las empresas no logran obtener los resultados esperados. Por otra
parte, la gestion de ventas es un conjunto de procedimientos que una organizacion
disefia para llevar de manera ordenada los procesos que involucra a uno de los
principales departamentos de una empresa, este, a simple vista parece un tema de
ligera importancia sin embargo, estas dos variables dentro de una empresa sin
importar el rubro ni el tamafio debe ser tratada con su debida consideracion, de no
ser asi, las empresas se juegan su permanencia en el mercado y pasarian a ser
invisibles para los consumidores.

El desarrollo de las pequefias y medianas empresas esta en sus procesos, su
desarrollo y crecimiento de la tecnologia que acojan dentro de sus empresas, si bien
es cierto, este tipo de empresas son consideradas como gestores principales del
desarrollo y crecimiento de un pais por lo mismo que genera millones de empleos,
con el pasar de los afios, esto ha ido tomando més fuerza en el mercado actual
porque se encuentra dentro de la era tecnolégica o conocida también como la era
milenaria y que gracias a la existencia de muchas herramientas ayudan a las
empresas a ser visibles en el mercado.

A nivel mundial, segun el profesor de la Wharton School en la Universidad de
Pensilvania de los Estados Unidos De América, Day (2014) indica que el marketing
digital esta en la capacidad de transformar una empresa del mercado actual y futuro,
esto en funcion de una organizacion con mayor aporte a las ventas de servicios y

productos a través de las propuestas que siguen la influencia basado en tres matrices
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gue son las estrategias, las tradiciones y dindmica segun cada empresa y esto
ayudara a generar impacto mediante el uso adecuado de la tecnologia. En este
sentido, manteniendo la cita del articulo mencionado lineas arriba, Wheaton (2018)
especialista en comportamiento digital de la compafia Google refiere que el 84% de
los estadounidenses estan comprando algo en un momento dado en seis categorias
diferentes y en casi una cuarta parte de las ocasiones de compra, los consumidores
recurren primero a su teléfono inteligente, incluso, 9 de cada 10 compradores no
estan seguro de lo que quieren comprar cuando comienzan a buscar desde un
dispositivo movil, esto hace saber que evidentemente, la tecnologia ha empoderado
de forma considerable a los consumidores y todo esto se logré a través de las ventas
estimulado por el marketing digital y lo demuestra mencionando, que si, una empresa
no considera esta herramienta como un factor principal para la generacion de menos
costos en sus ventas es practicamente un negocio activo oculto en el mercado.

Por otro lado, la economia mundial se sometié a un cambio significativo con
un conjunto de incertidumbre a mediano y largo plazo, a pesar de los grandes
esfuerzos de las demas ciencias por frenar este virus, lo cierto es que la economia
mundial no debe parar y se aferra a caer ante esta situacion, las ventas se relacionan
al proceso en la que hay que poner énfasis al cliente para cumplir sus necesidades
esperando a cambio un beneficio de tal modo que la empresa tenga que funcionar
en el mercado con el proposito de crecer y ganar posicionamiento mejorando la
calidad de sus productos, la gestion de ventas se constituye como una parte esencial
de una organizacién con fines de lucro que implica conocer el mercado y sus
competencias para adaptarse a las condiciones de sus entorno, el mercado actual
exige una nivelacion progresiva para los consumidores, este debido a la exigencia

de la calidad de los productos o servicios y es que los clientes de hoy son mas
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exigentes y conocen leyes que implican la obligacion de las empresas ante la salida
de un producto que consta en perfeccionar el sistema de ventas en los mercados.

En la actualidad, las empresas tuvieron que dar un cambio de 360 grados
debido a la pandemia generado por la dispersion del SARS-CoV-2 provocando que
estas entren en pérdidas econdmicas y obligdndolas a modificar todos los procesos
de trabajo que anterior a estos se realizaban por lo que, la aplicacion del marketing
digital se vio obligada a ser tomadas por todas las empresas del mundo y adaptarme
a la nueva normalidad. Asimismo, respecto a la gestion de ventas, las empresas
tuvieron que adaptarse a las nuevas modalidades de pago evitando cualquier
contacto con los clientes y buscar la forma adecuada de relacionarse a la era digital
para poder atraer y mantener a los clientes demostrando que al aplicar el marketing
digital y todos los canales de ventas que a esta herramienta concierne en beneficio
de estas.

Jamaica (2020) en uno de sus ensayos, menciona que la COVID-19 ha
afectado a las entidades convirtiendo sus dia a dia en un desafio abundada de
incertidumbre y esto por las repentinas decisiones de todos los gobiernos con
intencion de frenar la propagacion de este virus, por tal motivo, esta pandemia ha
obligado a las empresas a tomar como aliado todos los medios digitales posibles
para poder tomar ventajas estratégicas que permita a las empresas seguir
compitiendo en el mercado y no perder a sus clientes, si bien es cierto, el internet
facilita el proceso de llevar a las empresas a un mercado amplio y ser parte de la
globalizacion, también existe la posibilidad de que las empresas generen mayores
ingresos sin necesidad de desembolsar altos costos, en ese sentido urge la
importancia de adaptarse a las plataformas virtuales para reforzar el funcionamiento

e incentivar a que los clientes estén al pendiente de tu producto o servicio.
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Todas las implementaciones de caracter tecnolégico en una empresa han
dado resultados positivos y preferencias claras de crecimiento en empresas que usan
herramientas tecnoldgicas. En la opinién de Dadoo (2018) guiado por un estudio de
CISCO en el 2014 refiere que la implementacion de tecnologias en pymes puede
aumentar sus utilidades en un 30% lo cual a simple vista es favorable para cualquier
emprendedor con visidén a acrecentar su negocio.

Siendo consecuente con el dia a dia, si la adaptacién de estas herramientas
tecnoldgicas es tardada en las empresas practicamente hay un desfase y desinterés
de crecimiento. Existe una errbnea sensacion que el agregar tecnologia en tu negocio
es demasiado costoso pero esta idea parte desde un desconocimiento
desinteresado. Afortunadamente existe formas de almacenar datos y con ello el costo
de sistemas y tecnologia ha disminuido en casi un 300% durante estos afios, no
obstante, también existen programas, plataformas virtuales que van ligado al
marketing digital que por supuesto ayuda a las pequefias y medianas empresas a
salir del anonimato social para convertirse en una empresa de prestigio mejorando
consigo su rentabilidad debido al incremento de sus ventas optimas por una buena
gestion.

A nivel Latinoamérica, un articulo de Striendiger (2018) manifiesta que, en
Colombia, las pymes han empezado a aplicar el marketing digital y en los ultimos
afios, estas mismas empresas que utilizaron innumerables herramientas han
fortalecido su existencia y se ha logrado mucha interaccion con el publico que son
sus consumidores reforzando su imagen y posicionamiento, lo mismo sucede en
Paraguay. En el pais de Ecuador, el uso de estas estrategias que engloba el
marketing digital ha elevado las ventas y la salida de los productos de las pymes y

muestra que aplicando de forma correcta trae muchos beneficios a las empresas, de
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lo contrario este se vuelve una problematica que afecta directamente el crecimiento
de estas.

Asimismo, en esta época de pandemia por el coronavirus, el impacto de las
ventas a inicio de esta desastrosa situacion ha sido alarmante debido a la tardada
respuesta de las empresas ante una situacion que no se veia desde hace mucho
tiempo, esta situacion no tiene precedentes por lo que las realidades son distintas, la
industria  ha avanzado con nuevas tecnologias, procedimientos segun las
necesidades, rubros y tamafios de las empresas. Asimismo, Bernal (2020) menciona
que alrededor del 85% de los planes de compensacion actual en el pais cafetero,
Colombia, estdn en condiciones solo de cumplir con el presupuesto de ventas,
normalmente la compensacion al vendedor, en algunos casos, los vendedores no
responden ante esta compensacion y entran en una crisis que ni las mismas
empresas pueden responder a estas no llegandoles a pagar sus comisiones o bonos.
Esta modalidad es un tanto obsoleta que evidencia la escaza capacidad de los
empresarios ante situaciones de emergencias.

A nivel nacional, esta problemética trae como efecto la limitacion del
emprendimiento de nuevos negocios. Tras un exhaustivo analisis elaborado por un
Instituto de Investigacion de Tecno economia llamado Techno Economy Research,
analizado por Liendo (2008) refiere que las empresas que no utilizan las Tecnologias
de la Informacidbn como herramientas competitivas en sus negocios, limitan su
crecimiento empresarial y perderian hasta un 30% de sus ingresos. Considerando
gue segun una investigacion desarrollada por Garcia (2017) menos del 10% de las
empresas utilizan las TICs, entonces aproximadamente el 90% de las pymes del pais
estarian perdiendo anualmente un monto que oscila entre el 10 y el 30% de sus

ingresos.
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Este informe indica que la pérdida de las pymes se debe a la falta de aplicacién
0 uso de las herramientas de la tecnologia e informaciobn a causa del
desconocimiento de sus existencias o no lo toman como aliado principal para generar
rentabilidad en sus empresas, es por ello que urge una incentivacion no solamente
econOmica para los emprendedores, si no también acercarlos a la tecnologia de la
informacion y comunicacién y que se permitan ellos mismos a conocer este nuevo
mundo digital a fin de mejorar en las ventas a través de la adquisicién de un nuevo
clientes, asimismo, las pymes de nuestro pais aun no se han adaptado a estas
herramientas, generalmente no es muy costoso adoptarlas y Perl no es ajeno a la
aplicacion de estas, por ello es que la corporacion financiera de desarrollo (COFIDE),
elaborado por Garcia (2017) indica que el 15% de las pymes no lo utiliza y el 85% de
ellas, son empresas totalmente informal. Talvez no todas las empresas ignoran la
tecnologia de la informaciéon y comunicacion que en su mayoria es dar y facilitar el
uso correcto a las redes sociales con un enfoque hacia la gestion y promocion de las
pequefias empresas y es alli que el gobierno debe actuar de inmediato para generar
soporte a aquellos emprendedores que quieren ver crecer su negocio con ayuda en
asesoria o pequefas charlas de capacitacion para acercarlos mas a la tecnologia e
invitarlos a una nueva realidad con un nuevo modelo de negocio moderno y amigable
con la tecnologia actual.

Es asi que te vas dando cuenta que existe muchas herramientas y facilidades
para que tu empresa pueda mejorar su rentabilidad y eso se debe a diversos
programas que con solo un clic puedas masificar tu marca y promocionar tus
productos o servicios y esos son las mismas plataformas virtuales que contiene un
dispositivo movil y que en su mayoria, las personas al rededor del mundo utiliza y

son esas mismas que te brindan facilidades de poder hacer conocer tu marca o bien
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sea en producto o servicio que tu empresa, pero ¢Por qué las pymes del distrito de
Villa El Salvador no logran convertirse en una gran empresa exitosa en una época
donde prima las redes sociales?

A nivel local, en la empresa, Gotta Urban Shop no ha sido ajeno al boom de
los medios digitales y ha decidido aplicar de forma correcta el marketing digital y con
el pasar de los afios no ha tenido buenos resultados y ha estado generando costos
innecesarios en publicidad de su marca a través del marketing tradicional con el uso
de flyer o anuncios via radio FM o pagar a una persona que invitaba a pasar a los
clientes desde la puerta de su tienda. Como se puede apreciar, la empresa en estudio
se ha adaptado a los cambios, pero no se conoce con precision que tan efectiva es
la aplicacion al marketing digital en el funcionamiento de Gotta Urban Shop y cual es
la importancia en su gestion de ventas, en este sentido, esta investigacion aspira con
intencion a determinar la relacion del marketing digital y la gestion de ventas en la
empresa Gotta Urban Shop en el primer semestre del afio 2021.

Respecto al flujo, se observa que sus publicaciones en sus plataformas
virtuales no genera interactividad con los clientes y se torna frio y aburrido, esto se
debe a que el encargado del manejo de redes sociales no crea una dindmica que
permita la comunicacion constante con clientes y los acerque mas a la marca, esto
para generar mas clientes, asimismo se observa que los clientes no se sientes
atraido por las novedades de la marca porque el sitio web no propone algo nuevo
gue permita una interactividad constante.

Respecto a la funcionalidad, se logra apreciar que al enfocarse directamente
a la red social Facebook, la marca se limita en la navegabilidad de los clientes y eso
hace que los clientes pasen a visitar otros perfiles de marcas similares o en otros

casos, que abandonen porque el sitio web no logra captar su atencion.
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Respecto al feedback (retroalimentacion) es evidente que los clientes al no
encontrar interaccion con la marca y mucho menos otras opciones de navegacion,
no se logra generar una relacion de confianza ni mucho menos obtener los
comentarios necesarios para seguir con el camino de la mejora continua a fin de
seguir creciendo a pesar de que estas plataformas virtuales ofrecen facilidades para
esto.

En cuanto a la fidelizacién, se observa que Gotta Urban Shop esté lejos de
obtenerla dado que, debido al mal manejo sus redes sociales, esto hace que los
clientes optan por elegir otras marcas similares como primera opcion, hoy en dia, los
clientes son muy exigentes y lo primero que quieren es que por lo menos la marca
capte su atencion a través de las redes sociales para asi lograr que su marca sea lo
primero que compren los clientes.

Respecto a la estructura de ventas, si bien es cierto toda empresa debe
disefar una estructura de ventas para manejar de forma ordenada la informacion de
ese departamento, Gotta Urban Shop cuenta con un disefio muy basico y tradicional,
es decir, todo es manual y almacenado en un portafolios, se observa que carece de
herramientas que puedan facilitar el registro de sus actividades.

Por otra parte, los procesos de ventas digitales, Gotta Urban Shop cuenta con
un mercado segmentado, pero, al manejar sus ventas de forma tradicional complica
la secuencia de los procesos disefiados para esta area y mas aun si no cuenta con
un sistema que optimice sus procesos, en cuanto al personal para las ventas, se
observa que el numero de vendedores es demasiado para el espacio que ofrece en
sus instalaciones y da la impresion de que se esta generando costos innecesarios.

Finalmente, respecto al desempefio de ventas, Gotta Urban Shop esta

desaprovechando las facilidades y oportunidades que existen para un buen manejo



23

de ventas, en cuanto al desempefio, una de las fortalezas que cuenta a simple vista
es que las personas a cargo de las ventas son bastantes dinamicos y te generan
confianza, pero no es suficiente para lograr completar un buen desempeio en las
ventas.

En general, las empresas siempre buscan comercializar sus productos
constantemente y buscan la manera de como lograr la atencién de los clientes y
captar nuevos clientes, en ese sentido, la participacion y fluidez de ventas de Gota
Urban Shop se veria afectado en caso este no mejora su gestién en cuanto al uso de
los medios digitales debido a que actualmente lo tienen abandonado.

El propésito de esta investigacion es conocer el nivel de relacién que existe
entre el marketing digital y la gestion de ventas para que el administrador de la
empresa Gotta Urban Shop pueda tomar las decisiones mas acertadas a fin de poder
mejorar la fluidez de sus ventas, asimismo, esta investigacion puede ser considerado
por la empresa en estudio como también para otras empresas, del mismo modo para
futuras investigaciones que contemple las mismas variables.

Problema general

¢, Qué relacién existe entre el marketing digital y la gestion de ventas en la
empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador - 20217
Problemas especificos

¢, Qué relacion existe entre flujo y la gestion de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador - 20217

¢, Qué relacion existe entre la funcionalidad y la gestion de ventas en la
empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador - 20217

¢, Qué relacion existe entre feedback y la gestion de ventas en la empresa

Gotta Urban Shop, Villa El Salvador - 20217
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¢, Qué relacion existe entre la fidelizacion y la gestidén de ventas en la empresa
Gotta Urban Shop, Villa El Salvador - 20217
1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

Esta investigacion se considera importante porque es un tema de actualidad
e importante en el desarrollo de las empresas, en el sentido que las empresas no
pueden ser ajenas a los avances de la ciencia y la tecnologia que permite a las
empresas digitalizarse, mejorar la interaccion con los clientes, menores costos y
buscando, proporciona una ventaja competitiva y mejorando la rentabilidad de la
empresa.

Justificacion teorica. Esta investigacion busca indagar la determinacion de las
variables en estudio a través de teorias desarrolladas por grandes autores que nos
ayudan a desenvolver un gran problema planteado anteriormente, para la variable
marketing digital se referencia en los aportes de Selman (2017) y para la variable
gestion de ventas, se referencia en la administracién tedrica de ventas de Johnston
y Marshall (2013). Este estudio también esta pensado en crear sus propias
experiencias que sirvan como referencia a futuras investigaciones u otros estudios
de caracter académico tomandolo como un antecedente de estudio reciente en
referencia al marketing digital y gestion de ventas, asimismo, para la empresa que
se ha estudiado, sirva como un aliado para reordenar ideas y tomar las mejores
decisiones para beneficio y mejora de su organizacion interna.

Justificacion practica. Los resultados de esta investigacion sirven para que la
empresa en estudio tome las decisiones adecuadas a fin de mejorar sus servicios,
tanto en lo interno, con el manejo de su personal que es importante en cualquier
empresay en la parte externa en relacién con sus clientes e incrementar sus ventas

gracias a la aplicacion y uso del marketing digital. Todos los resultados ayudan a la
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empresa Gotta Urban Shop a mejorar en el orden en su gestion de ventas gracias a
la implementacién o integracién de programas que ayuden a llevar un mejor control
y registro de las actividades segun crea conveniente, es decir semanal, mensual o
anual a fin de tomar las decisiones que ayudaran a mejorar sus estrategias de
marketing en sus plataformas virtuales para satisfaccion sus clientes.

Justificacion metodoldgica. Desde esta Optica, esta investigacién desarrolla
dos instrumentos de recoleccion de informacion de caracter politbmica que permitiran
medir cuantitativamente las variables marketing digital y gestion de ventas, asi como
a sus dimensiones respectivas. Una vez disefiado el instrumento, pasé por un
proceso de validacion que consiste en adquirir el visto bueno de grandes expertos y
ser sometido a un analisis de confiabilidad para luego ser aplicado a los clientes de
la empresa Gotta Urban Shop del distrito de Villa El Salvador.

1.3. Objetivos de la investigacién: general y especificos
Objetivo general

Determinar la relacion entre el marketing digital y gestién de ventas en la
empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el flujo y la gestion de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Determinar la relacion entre la funcionalidad y la gestion de ventas en la
empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Determinar la relacion entre feedback y gestion de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Determinar la relacion entre la fidelizacion y la gestion de ventas en la empresa

Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.
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1.4. Limitaciones

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la investigacion son
las siguientes:
Limitaciones relacionado a los antecedentes

La bibliografia no es suficiente, ha sido dificil encontrar trabajos de
investigacion que se asemejen a las variables que se han utlizado en esta
investigacion y en muchos trabajos, las variables estdn siendo tomados por
separados. Asimismo, se resalta que esta investigacion toma los aportes
bibliograficos de las variables de forma independiente y son relacionados al objetivo
general.
Limitacion relacionada a los aportes teéricos

En relacion con los aportes tedérico para el desarrollo de esta investigacion, se
encontraron que las variables fueron trabajados de forma independiente, pero lo mas
complicado fue encontrar informacién que esté relacionado al lugar donde se llevo a
cabo la investigacién, asi que, se tuvo que buscar investigaciones que pertenecen a

rubros distintos.
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2.1 Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

GoOmez (2018) en su tesis Plan estratégico de marketing digital 2018 -2019
para la empresa Control-D de la ciudad de Cuacuta Norte de Santander, elaborada
con el objetivo de disefiar un plan estratégico de marketing digital 2018 - 2019 para
la empresa Control-D. Respecto a la metodologia, presenta un disefio descriptivo
correlacional y una muestra de 120 clientes. En sus conclusiones se indica que la
empresa debe dirigirse directamente al mercado objetivo con una estructura de
marketing digital a través de su plataforma online y enfocarse en ellos con una
planeacion estratégica para que ayude a la empresa estudiada a cumplir con sus
objetivos planteados, si bien es cierto, los internautas hacen uso del internet para
obtener informaciéon y contar con perfiles que le permite navegar por las redes
sociales lo cual debe aprovechada por la empresa. Por otro lado, se muestra que
debe tener control de sus redes sociales y su pagina web dado que muestra prioridad
para el manejo de su marketing digital con el propésito de realizar todas sus
actividades para obtener la fidelizacion que la empresa necesita de sus clientes, debe
aprovechar estas herramientas digitales para generar interaccion con los clientes
para generar trafic en la red por utilizar su marca.

Ledn y Corozco (2017) en su tesis Mejora al proceso de gestion comercial en
la empresa Fomentcorp S.A. tuvo el objetivo de mejorar el proceso de gestion
comercial que permita optimizar los procesos relacionados a las compras y ventas,
planificacion, administracion y control adecuado los inventarios, para desarrollar
técnicas viables para la solucion y alcance de su mision. Respecto a la metodologia,
el disefio fue descriptivo correlacional y una muestra de 20 funcionarios de varias

empresas que son las principales comercializadoras. Se concluye que el sistema que



29

maneja la empresa es antiguo que no le permite mejorar su gestién en funcion a los
subordinados que trabajan en el area estudiada, tan solo si cambiara el sistema de
inventarios, no se presentaria inconvenientes en al area de ventas y podria tomar
mejores decisiones. Por otra parte, las conclusiones consideran importantes los
puntos del manejo interno relacionadas al registro de ventas que cuenta la empresa
para optimizar la gestién de ventas.

Liarte (2017) en su tesis La estrategia de marketing online desarrollada por las
facultades de economia y empresa, tuvo el objetivo de analizar las principales
estrategias del marketing online que se aplican en dichas facultades. Respecto al
disefio es un estudio descriptivo correlacional y una muestra de 50 escuelas publicas
y 32 privadas. Los resultados indican que no en todas las facultades de la universidad
se cuentan con una pagina web y por ello, no podian promocionar directamente lo
que ofrecian y resultaba dificil facilitar la busqueda de informacion de los interesados
(calendario de exdmenes, horarios lectivos, examenes y aulas docente). Asimismo,
se menciona que, si la universidad invirtiera en marketing digital, se ahorraria costos
dado que solo una persona especializada seria el responsable de todo el manejo de
las promociones y servicios que ofrecen, asi como los grados académicos al publico
en general. Por otra parte, comprob6 que solo las universidades privadas tienen la
capacidad de aplicar este tipo de estrategias de marketing porque que cuentan con
los recursos necesarios.

Iglesias (2018) en su tesis El impacto del comercio electronico en los
emprendedores de la ciudad Autonoma de Buenos Aires, realizada con el objetivo de
explicar la situacion actual del comercio electronico en términos globales. Respecto
a la metodologia, el disefio fue descriptivo correlacional y una muestra conformada

por 3 especialistas en comercio electronico y marketing digital. Se concluye que los
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emprendedores priorizan el comercio electrénico en un 80 % utilizando cualquier
plataforma virtual. Asimismo, los entrevistados analizan las variables de estudio y
enfatizan que el 70 % de la aplicacion de esta reduciran sus costos. Por otro lado, a
nivel mundial, se concluye que los paises lideres en el mercado como EE. UU., Japon
y China, obtienen por lo menos 12 billones de ddlares al afio mediante el comercio
electrénico, en cambio en Latinoamérica, el pais de Argentina muestra ser por el
momento el pais mas activo en redes sociales respecto a las ventas por internet.
Areiza (2018) elaboroé su tesis Estrategia digital de mercadeo para la empresa
Didéacticos Jugando ye Educando SAS, elaborada con el objetivo de desarrollar una
estrategia digital de mercadeo para la empresa. respecto a la metodologia, el disefio
fue cualitativo, donde utilizé la técnica cualitativa de entrevistas semiestructuradas y
una encuesta que tuvo como muestra a 15 clientes actuales de la organizacion. En
sus conclusiones se indica que el autor identifica que Google es principal canal de
acercar a clientes a la marca y prefirieren a Outlook como un medio de comunicacién
y propone a la empresa en estudio, elaborar estrategias adoptando estos canales.
Asimismo, evidencia la importancia que tiene hacer un estudio de mercado en la
empresa para identificar a detalles los factores externos que atentan a la empresa
seguir con su plan de marketing digital a atraer mas clientes y no solo eso, sino, de
lograr la fidelizacion haciendo uso de estas herramientas con mayor probabilidad de
congregar nevos clientes para mantenerlos activos mediante dinamicas de
interaccion de la marca con el consumidor. Este estudio es importante porque
presentan los beneficios de las estrategias de mercadeo a las empresas segun las
necesidades de los consumidores o clientes sin limitarse a satisfacer sus
necesidades, sino también a generar mayor masa en cuanto a volumen de clientes

a través de la elaboracion de estrategias de interaccion y conectividad.
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Antecedentes nacionales

Taco (2017) en su tesis Gestion del marketing y las ventas en la empresa
negociacion Kio S.A.C. — Lurin, Lima — 2017, realizada con el objetivo de determinar
la relacion existente entre la gestibn de marketing y las ventas de la empresa.
respecto a la metodologia, la investigacion fue de enfoque cualitativo con disefio
descriptiva - correlacional y una muestra de 148 clientes. Tras obtener el resultado
de sus encuestas, de llega a determinar que ambas variables tienen mucha relacion
y que si la empresa mejora sus estrategias en marketing digital se consigue muchos
beneficios en cuanto a las ventas, los resultados fueron muy favorables para la
organizacion, el beneficio del estudio hace que los resultados puedan ser tomadas
en cuenta por la empresa.

Paye (2017) en su tesis Implementacién del marketing digital como estrategia
para el incremento de las ventas de la empresa vitivinicola Santa Fe del distrito de
Santa Maria — 2016, cuyo objetivo fue determinar el nivel de implementaciéon de
marketing digital como estrategia para el incremento de ventas. Respecto a la
metodologia, el disefio fue descriptivo correlacional y una muestra de 376 pobladores
de Santa Maria. Los resultados de la investigacion indica que se tiene que rechazar
la hipétesis nula y considerar la alterna, considerando que el marketing digital tiene
mucha influencia como parte de la estrategia para incrementar las ventas de la
empresa, del mismo modo de obtuvo que tanto el flujo como el feedback y la fidelidad
del marketing digital influyen bastante en el incremento de las ventas de la empresa
y que solo la dimension funcionalidad fue considerado como un factor no influyente.
Las conclusiones del autor ayudan a ser mas cuidadosos al momento de poner en
practica los instrumentos de recoleccion de datos para no solo centrarnos en dar una

respuesta al estudio, sino, de hacer de conocimiento a la empresa para ayudar a
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corregir algunos factores que afecta en el crecimiento de su marca y por ende el
crecimiento de las ventas.

Argumedo (2018) en su tesis Marketing digital y el posicionamiento de
mercado en la tienda de ropa Fire Style - Villa El Salvador — 2018, realizada con el
objetivo de determinar la relacion que existe entre el marketing digital y el
posicionamiento de mercado en la tienda de ropa Fire Style. Respecto a la
metodologia, el estudio presenta un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo
correlacional y una muestra probabilistica de 108 clientes. Las conclusiones
confirman la relacion significativa positiva considerable entre las variables de
estudios, marketing digital y el posicionamiento de mercado para la empresa
estudiada, este resultado evidencia una correlacién de 0,833 segun el coeficiente de
Pearson y una significancia del 0,000 concluyendo asi en la confirmacion de una
relacion positiva considerable entre las variables del mismo modo para todas sus
dimensiones. Ante los resultados positivos de la investigacion se toma como
referencia este aporte principalmente para guiar la medicién de las dimensiones de
la variable marketing digital que esta investigacion busca resolver al final del estudio.

Astupiifia (2018) en su tesis Marketing digital y el posicionamiento de la
Empresa Peri Peruana S.A.C. — San Isidro, 2017, realizada con el objetivo de
establecer la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento en la empresa.
respecto a la metodologia, es un trabajo de enfoque cuantitativo, disefio descriptivo
correlacional y una muestra probabilistica de 100 clientes. El resultado obtenido en
la investigacion permite determinar una semejanza moderada entre las variables
estudiadas obteniendo un resultado estadistico de Pearson al 0.346, y un p-valor al
0.003, de esta manera dio respuesta a su objetivo que era establecer la existencia

de una relacion entre marketing digital y posicionamiento, del mismo modo sucede
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con las dimensiones resultado ser positivas todas las relaciones. De esta manera,
estas conclusiones apoyan a esta investigacion directamente a la variable marketing
digital para ennoblecer la importancia de estas herramientas dentro de una empresa
gue busca la mejora continua.

Alcarraz (2018) en su tesis Marketing digital y su gestidén de ventas en la tienda
Coolbox sede Villa Maria del Triunfo, 2016, realizada con el objetivo de determinar la
relacion existente entre el marketing digital y la gestion de ventas en la tienda.
Respecto a la metodologia, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, disefio
descriptivo correlacional y una muestra conformada por 60 consumidores que
adquirieron sus servicios ofrecidos en tienda. Los resultados obtenidos en su
investigacion evidencian que existe una correlacion positiva alta entre sus variables
de estudio, esto debido a que su resultado segun el estadistico Rho de Spearman =
0,745y p valor =0,000 menor al nivel a =0,05, en tal sentido, manifiesta que, mientas
mejor se desarrolla el marketing digital en la empresa de estudio, mejores son los
resultados para las ventas. De tal modo, esta conclusion se considera de vital
importancia porque enriguece a esta investigacion dado que congrega las dos
variables, pero desde un punto de vista diferente debido las empresas pertenecen a
rubros diferentes.

2.2 Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado

La estructura de esta investigacion se basa en el desarrollo actual de las
pequefias y medianas empresa por ello, se necesita de un conocimiento eficiente del
tema central que son las pymes y el uso adecuado de la tecnologia de informacion y
comunicacion (TIC) es asi como la sociedad actual considera a este grupo de
emprendedores como gestores principales de la economia social, por el soporte

consistente y el papel fundamental que juega economia de un pais.
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Rada (2009) manifiesta que hoy mas que nunca las empresas, cualquiera que
se a su tamafo y sector de actividad deben competir en un entorno global, disponer
necesariamente de la tecnologia de la informacién mas moderna y saber aplicar de
forma eficaz y rentable. en ese contexto, escoger las herramientas de tecnologia
adecuadas para administrar la organizacion interna, optimizar los recursos y
planificar la actividad significa adquirir la capacidad para competir en nuevos
mercados

Basado en esta teoria, y limitdndonos en el entorno de la era tecnoldgica,
determinaremos el concepto marketing digital y luego el titulo de la segunda variable
gue es gestion de ventas.

2.2.1 Bases tedricas de marketing digital

El marketing digital influye con diferentes mecanismos en las personas a
través de la tecnologia y cuenta con mucha facilidad de visualizacion debido a la
existencia de los dispositivos méviles, mismos que durante su aplicacién de esta
variable en las empresas se convierten en un aliado directo con miras a un
crecimiento contante y globalizado.

2.2.1.1. Definicién del marketing digital.

El marketing digital ha tomado fuerza con el pasar de los afos, actualmente
se le atribuye cierta responsabilidad de generar empoderamiento al consumidor dado
gue esta herramienta permite crear muchas actividades que ponen de conocimiento
publico el servicio que una empresa ofrece en el mercado a través de la atenta mirada
de los consumidores, el marketing digital surge a inicios de este siglo y desde ahi no
ha parado con su evolucion, el marketing digital es una ciencia formalizada debido a
gue ésta cuenta con un conjunto sistematico de conocimiento totalmente racionales

y muestran coherencia al momento de su aplicacion, asimismo, creen que esto se
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deba a su desarrollo en la actualidad por el uso de este sistema en las organizaciones
con fines comerciales e industriales mencionando una gran diferencia que sucedio
en la primera década de este siglo cuando se comenzaba a gestar por primera vez
un pensamiento totalmente independiente que ha ido abriendo paso a lo que hoy se
conoce como el marketing a través de los medios digitales.

Asimismo, en la actualidad, esta ciencia que genera un mercado digital ha
facilitado la internacionalizacion de muchos negocios permitiéndoles generar ciertas
actividades en donde participa la empresa, los clientes o los consumidores, este debe
estar totalmente claro para quienes lo aplican dado que esto les va a permitir seguir
instrucciones y procesos facilitandoles el acercamiento a sus clientes para entregar
sus productos o intercambiar ofertas y solo de esa manera poder construir una
sociedad sin la necesidad de invertir tanto dinero como se hace cuando aplica el
marketing tradicional.

Por otro lado, esta ciencia puede ser utilizado con fines estratégicos para las
empresas debido a la facilidad de uso y aplicaciébn de las misma dado que su
navegacion es ciertamente amplio respecto a las ventas y rentabilidad que su
aplicacion pueda generar, normalmente, estos conjuntos de estrategias incurren en
los sitios web o mercado digital que se enfocan en la transformacion de ideas de los
consumidores facilitAndoles todo el proceso de busqueda o compra de un producto,
hoy en dia los consumidores tienen el poder del mercado y lo mas hilarante de este,
es que lo tienen en la palma de sus manos debido al uso de los dispositivos moviles
gue puedan adquirir, el soporte a estas estrategias que pueda generar el marketing
digital

Desde otra optica, los moviles facilitan el uso de las redes sociales poniendo

en funcionamiento los motores de busqueda que ayudan con la publicidad grafica
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para llegar a los clientes dandole uso més alla de enviar mensajes cortos o videos
gue interactian los consumidores, esta debe ser una tarea completamente nueva y
requiere de la atencion para acercarse a los clientes con nuevas formas y entender
para medir el comportamiento de los consumidores

Conociendo todos estos conceptos que tienen diversos expertos en la materia,
se puede decir que el marketing digital es una nueva forma de acercarse al
consumidor al mismo tiempo de saber el comportamiento que tienen y hacer una
comparacién con el marketing de hace tiempo en donde se hacia mas uso de paneles
informativos, flyer, repartos por television y radio etc. Actualmente esta herramienta
se toma mas como un canal para llegar al cliente y generar mayores ingresos y a
menor precio, definitivamente, el tema de Marketing ha tomado fuerza esta ultima
década y con el pasar del tiempo ha ido mejorando, lo cual, se ha vuelo mas
interesante e importante para las empresas en su dia a dia.

2.2.1.2. Importancia del marketing digital.

Hoy en dia lo importante es empezar a construir una marca con reputacion
digital porque, lo que hacemos nosotros los consumidores principalmente es buscar
por internet, deberiamos saber que el marketing digital, en sus diferentes formas
debe ser una parte primordial de una empresa que busca el crecimiento constante
de su negocio cual sea el rubro y tamario, este sin duda alguna debe ser una pieza
clave del cualquier enfoque empresarial moderno, pero en realidad, las empresas
conoceran los beneficios de adaptar esta herramienta en su negocio y cOmo es que
los consumidores ahora realizan sus compras con total confianza por las redes
sociales a través de los motores de busqueda, correos electronicos y las paginas
web que sirven como canales para entrelazar relacion con los clientes existentes y

potenciales. Y pensar que para el afio 2021, se estima que las ventas mundiales del
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comercio por internet alcanzaran los 4,5 billones de dolares ademas que mas del 51
% de los usuarios que usan dispositivos moviles buscan productos por internet a
través de sus smartphone o teléfono inteligentes y el 90% no tienen decidido aun
sobre la marca de un producto en especifico a comprar sin antes haber navegado
por diversas plataformas virtuales, es decir, el usuario después de haber buscado
varios productos por diversos sitios web, recién se deciden en comprar y he ahi su
importancia.

En este contexto, se considera que el marketing digital es una herramienta
muy poderosa para captar y fidelizar a los clientes por su parte, Selman (2017) cierra
la idea de la importancia de marketing digital de la siguiente manera: “Es un hecho
gue se pueden llevar las acciones de las publicidades que se desarrollan, pueden
ser medidas, seguidas y controladas muy fielmente” (p. 3).

Por consiguiente, se identifica en base a los aportes de especialista que la

importancia del marketing digital para las empresas son las siguientes:

Reduccién de costos, no va a ser lo mismo invertir en marketing tradicional

gue en marketing digital ademas que tiene mayor efectividad de impacto.

- Facilidad de medicion en el impacto del marketing digital.

- Permite monitorear tu estrategia o tu pauta de publicidad y todo es ajustable
o modificable.

- Tiene mayor alcance hacia el segmento que se dirige tu estrategia de
marketing.

- Sirve como un medio para presentar instrucciones, promover informacion, asi
como también para vender algun producto u ofrecer servicios.

- Es un canal mas eficiente para mostrarle al mundo tu marca y ofrecer tu

producto o servicio.
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- Desarrolla lealtad de marca a través de una conexion virtual con los clientes
de tu marca.

- Mejora el servicio del cliente por ser parte de las redes sociales a través de
una gran fuente de retroalimentacion.

- Incrementa la exposicion digital de las marcas al facilitar el hecho que con solo
una cuenta puedas activar diferentes plataformas digitales.

- Incrementa las ventas y llega a nuevos consumidores.

Todos estos guiones presentados reflejan la importancia del marketing digital;
sin embargo, no cabe duda que la importancia mas relevantes es la reduccién de los
costos en marketing, a diferencia de tradicional este permite llegar mas alla de lo que
tu estrategia plantea y permite captar nuevos clientes dia a dia, no siendo esto
suficientes, el marketing digital permite llevar un control de la aplicacion de tus
estrategias permitiéndote modificar las veces que quieras sin generar costos
adicionales.

2.2.1.3. Caracteristicas del marketing digital.

A medida que va pasando el tiempo, se entiende que el marketing digital va
evolucionando afio tras afio, por ello surge muchas de sus caracteristicas que se van
ajustando a la realidad de los consumidores y sobre todo a sus necesidades para
seguir siendo el principal gestor de las ventas por internet de las empresas, el
marketing digital se convirtié en un agente importante para las ventas por internet.

En ese sentido, Selman (2017) manifiesta que: “El marketing digital se
caracteriza por dos aspectos fundamentales: la personalizacion y la masividad. Los
sistemas digitales permiten crear perfiles detallados de los usuarios, no solo en
caracteristicas sociodemograficas, sino también en cuanto a gustos, preferencias,

busquedas, compras” (p. 3).
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Figura 1
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Nota: Selman, 2017, p. 39.

En tal sentido, estas dos caracteristicas fundamentales que refiere el autor
traen consigo otras series de caracteristicas basadas en las 4F lo cual se detalla a
continuacion:
- Es dindmico porque propone creatividad a través de los medios digitales.
- Causa atraccion en los consumidores mediante videos, imagenes y todo lo
gue relaciona con las paginas web.
- Costos significativamente menores.
- Requiere de una segmentacion exhaustiva por la sencillez de llegar al publico
objetivo.
- Genera integracion con el cliente y facilita la solucion ante sus necesidades.
- Resultados de la interaccion del consumidor se muestran en tiempo real y
permite mejores tomas de decisiones.
- Genera mayor flexibilidad y permite obtener menor tiempo para conocer la
reaccion del cliente.
2.2.1.4. Aspectos tedricos relacionados al marketing digital.
A. Teoria de marketing digital para pymes.
Colvée (2010) menciona que actualmente se vienen desarrollando cambios

gue necesita ser explorado para conocer la nueva era del marketing digital por ello,
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esta teoria se caracteriza por lo siguiente:

- Se caracteriza por ser un marketing personalizado porque cada cliente crea
una experiencia unicay buscan un trato mas personalizado que son facilitados
por la era tecnoldgica.

- Se considera también que es un marketing masivo y no invasivo por la
generacion de costos minimos en cuanto a la aplicacion de estrategias de
marketing.

- Alcanza el posicionamiento de la marca, dado que se logra proyectar y
conectar con tus clientes.

- Es muy interactivo porque permite mantener informados a tus usuario o
clientes ademas de recibir la retroalimentacion de estos.

- Es un marketing emocional dado que implica y se necesita que los mensajes
transmitan emociones y logren captar la atencion del publico objetivo.

- Es medible debido al uso de muchas herramientas que muestra un panorama
amplio y potencial.

Luego de haber mostrado algunas de sus caracteristicas que menciona el
autor citado, este nos permite ver con mayor claridad las ventajas que se obtiene tras
la aplicacion de estas herramientas en una todo con el fin de generar o masificar tu
marca, producto o servicio.

B. Teoria de las 4 p en el marketing digital.

Maram (2010) desarrolla una teoria basada en las 4p en relacion con el
marketing digital en la cual hace referencia a los siguientes puntos que se mencionan
a continuacion:

- Personalizacion. Donde se disefla el producto o el servicio segun las

necesidades o gustos del cliente
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- Participacion. Es mantener activo al consumidor en las plataformas digitales
gue se les ofrece de tal modo que se logre generar un valor en ellos.

- Par en comunidades. Es generar una red digital entre ellos manteniendo
siempre el contacto online.

- Predicciones modeladas. Hace referencia al seguimiento que se le da al
cliente de manera constante.

C. Teoria de redes sociales.

Ante esta teoria, Liberos (2014) deja entender que las redes sociales on-line
son espacios en el internet que facilitan la interaccion de estas estructuras sociales
posibilitando a sus usuarios crear perfiles e interactuar con otros usuarios
compartiendo diversidad de contenidos a la par que pueden usar aplicaciones
embebidas dentro de la plataforma para conectarse con otros sitios 0 espacios de
otros usuarios.

Por su parte, Morillo (2017) indica: “Se refiere a una estructura social
compuesta por un conjunto de actores que estan relacionados entre si de acuerdo
con un criterio especifico que puede ser una relaciébn de amistad, una relacién
profesional, una relacién familiar, etc.” (p. 3).

Si bien es cierto, esta teoria conocida también con la Web 2.0 se relaciona
mucho a la variable que estudia esta investigacion porque tiene mucha relaciéon con
la situacion problematica de la empresa en estudio debido a que usa los medios
digitales para llegar a sus clientes y captar mas clientes. Las redes sociales no son
mas que un canal se acercamiento constante a los usuarios y una forma bizarra de
relacionarnos con otras personas que se encuentras fuera de nuestro territorio dando
paso asi a la globalizacion de tu perfil si eres una persona con intencion de hacer

vida social o masificar tu producto o servicio si tienes una empresa.
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2.2.1.5. Estrategias del marketing digital.

En la teoria de Selman (2017) se menciona algunas estrategias que sirven
para mejorar el buen funcionamiento del marketing en las empresas, estas
estrategias pueden ser aplicadas sin ningun problema por cualquier empresa
indistintamente de su rubro ni tamafio y al ser estas posible puede que los resultados
sean mejores beneficiando asi el progreso de llegar a més clientes. Estas estrategias
mencionadas por el autor son las siguientes:

- Anuncios de gagos. Se refiere al uso de banners y/o anuncio de texto que son
colocados en sitios web de mayor afluencia de usuarios o blogs de terceros
con la finalidad de dirigir el trafico de los internautas a tu sitio web para generar
mayores visitas para tus contenidos.

- Marketing por e-mail. Se refiere al hecho de enviar mensajes especificos a
seguidores que han colocado de forma voluntaria su direccion de correo
electrénico en el buzéon de la mensajeria de tu pagina web o plataformas
digitales.

- Marketing en redes sociales. Se refiere a la masificacion de mensajeria en
redes sociales como Facebook, Twitter, Pinterest, LinkedIn, etc. para
conseguir que mas clientes lleguen a conocer tu producto o servicio.

- Marketing afiliado. Consiste en promocionar tus productos o servicios de
empresas y generan un pago por cada visita o cliente enviados a su pagina,
es como un anzuelo para los internautas que llegan directamente a tu sitio
web o plataformas digitales.

- Video marketing. Es la publicacion de videos en redes como YouTube o
Vimeo, con el objetivo de promocionar productos o servicios.

- Marketing de contenido. Es una estrategia bastante usual en el marketing
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digital que es el marketing de contenido, al respecto, Derteano (2017) indica

gue es un conjunto de técnicas que te ayudara a obtener mejores resultados

para tu negocio y eso se desarrolla en base a la técnica SMART (especificos,
medibles, alcanzables, realistas y definidos en el tiempo).

Selman (2017) menciona: “Todas estas estrategias que se mencionan son
ligeramente aplicables en cualquier empresa, pero para hacer efectivo esta
aplicacion se requiere de un gasto minino pero el efecto de estos genera son
beneficiosos para captar nuevos clientes” (p. 16).

2.2.1.6. Dimensiones del marketing digital.

Considerando la teoria de Selman (2017) en esta investigacion se toma como
dimensiones las 4F y se detallan a continuacion:

Flujo.

Este término se entiende que es el movimiento de algun elemento y cuenta
con diversos significados, pero para esta investigacion nos apoyaremos en la teoria
mas reciente de Selman (2017) indica: “Es la dinamica que un sitio web propone al
visitante. El usuario se siente atraido por la interactividad que genera el sitio e ir un
lugar a otro, segun se ha planeado” (p. 4).

Es la parte mas importante que una plataforma ofrece a los usuarios para que
Nno se genere cierto sesgo mientras el consumidor visite tu pagina y asi pueda ser
mas divertido la busqueda de algun producto en especifico y realizar su compra.

Funcionalidad.

Este es la adecuacion de las plataformas que ofrece las empresas a los
consumidores, Selman (2017) manifiesta: “La navegabilidad tiene que ser intuitiva y
facil para el usuario; de esta manera, previenes que abandone la pagina por haberse

perdido. El sitio debe captar su atencion y evitar que abandone la pagina” (p. 5).
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Todos los elementos que cuenta las plataformas virtuales de las empresas
tienen que ser muy sencillas y novedosas para que el usuario o el consumidor se
sienta comodo y se quede por mas tiempo visitando tu pagina hasta alcanzar el
objetivo que es generar vetas.

Feedback.

Este es un método para generar control en tus plataformas virtuales y asi
obtener todos los resultados esperados, Selman (2017) contextualiza: “Debe haber
una interactividad con el internauta para construir una relacién de confianza con él,
las redes sociales ofrecen una excelente oportunidad para esto” (p. 5).

Bésicamente tienes que tomar en cuenta la opinion de tus usuario o
consumidores para asi seguir por el camino de la mejora continua y las redes sociales
no son ajenas a ello, es més, te facilitan en crear una relaciébn mas cercana con tus
internautas.

Fidelizacion.

Tiene como objetivo conseguir la cercania de los usuarios que compran tus
productos con mayor frecuencia y generar una relacion gracias a la aplicacion de
diversas estrategias, Selman (2017) manifiesta: “Consiste en lograr que esa relacion
se extienda a largo plazo, usualmente, la fidelizacién se logra con la entrega de
contenidos atractivos para los usuarios” (p. 5).

Finalmente, toda esta interactividad de los internautas tiene que lograr que tus
plataformas virtuales den los resultados esperados mediante estrategias que se
disefian para satisfacer los deseos de los consumidores y asi seguir adaptando
muchas novedades mas.

El autor muestra la estrecha relacion de la personalizacion y la masividad

haciendo de esto los aspectos principales del marketing digital como un conjunto que
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se desarrolla en una teoria y que no limita la segmentacién demogréfica de los
usuarios sino también se relaciona con el comportamiento, preferencias, gustos y
decisiones que emergen netamente de los usuarios hacia una marca lo cual les hace
importante dentro del mercado actual y sobre todo en las ventas online.

2.2.2 Bases tedricas de gestion de ventas

2.2.2.1. Definicién de gestion de ventas.

Las ventas se centran en las necesidades del vendedor y la empresa, lo
importante es que los clientes compren los productos de forma consecutiva; es decir,
uno tras otro, y a través de las ventas hacemos que el cliente conozca el producto de
forma tangible, no obstante, las ventas utilizan estrategias de comunicacion y atrae
al cliente hacia el producto y lo mas importante es que la empresa gane y busque
sus propios beneficios; en ese contexto, la gestion de ventas se refiere a la
importancia de la conexién entre los vendedores y sus funciones asignadas,
refiriéndose al microentorno de la empresa y deben conocer a la perfeccion todo los
procedimiento disefiados para ellos sin caer en la equivocacion de confundir la venta
de un servicio con la de un producto, pueden existir muchas definiciones acerca de
la gestidn de ventas, este no es mas que la administracion propia del area de ventas
dirigida en atender la necesidad del cliente o el consumidor pero para eso se debe
contar con personas especializadas centrandose en mantener al vendedor
capacitado, eso es lo que caracteriza a una gestion de ventas evitar ver caer en el
error de confundir una venta de servicio de bajo nivel dado que previene y enmarca
la gestion del vendedor y se dirige al cliente que previamente esta resuelto a comprar
los productos, una gestion de ventas también implica la orientacion de crear la
necesidad de compra de los consumidores para satisfacer sus necesidades.

Por otra parte, este conjunto de procesos amerita un cierto criterio de
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evaluacién hacia los vendedores y el control que se debe ejercer con la finalidad de
poder determinar esas necesidades que urgen tomar acciones para corregir aquello
gue genera desviaciones dentro del procedimiento con enfoque hacia el
cumplimiento de los objetivos y las metas midiendo a las dos partes por iguales, por
otra parte, se cree que es un proceso de inicia con la fijacion de los objetivos,
centrandose en una relacion mas directa con el comportamiento del incremento
porcentual que las ventas puedan generar priorizando el producto con el nUmero de
clientes que u8n vendedor pueda acaparar en un determinado tiempo. Asimismo, se
considera que la gestion de ventas es como un canal que permite mostrar los planes
para alcanzar el los objetivos del marketing y las ventas, esto debido a que la
comunicacibn no es suficiente para persuadir la decisibn del consumidor;
basicamente se trata de un amplio medio para generar mas ventas con menores
recursos posibles a favor de la empresa que no se limita en realizar un procedimiento,
si no, de ver cual de ellos es mas viable para ser aplicada y mejorada a fin de cumplir
con los objetivos planeados por el pleno ejecutivo principal de una empresa.

Desde la teoria de la administracion de las ventas, Jonhson y Marshall (2013)
manifiestan que la gestion de ventas es un conjunto de procesos que va creciendo
con el pasar del tiempo y se ha ido acomodando segun la necesidad de cada
empresa que aplica estos procesos con la finalidad de generar mayor comodidad y
rentabilidad.

Esto se enfoca en la preparacion exhaustiva del personal que forma parte del
area de ventas, es asi que el capital humano toma mayor relevancia en las
organizaciones pues consideran que el éxito de cada venta no se debe solo a un
excelente producto, sino que también implica un desenvolvimiento en el punto de

venta, por ello la capacitacion es una tarea principal para el buen desempefio del
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vendedor puesto que asi se logra observar el comportamiento, las percepciones de
los roles a mejorar, sobre todo, el cumplimiento de la satisfaccion de los clientes; Se
considera también el hecho de mantener motivado al personal eso en mencion a la
reciprocidad del cumplimiento de sus actividades encomendadas.

En la teoria de los autores antes mencionado, lo ejemplifica con el desarrollo
de un programa dirigido al area de ventas donde explica la aplicacion de tres
procesos importantes que se basa en la formulacién, la implementacion y la
evaluacién de las ventas programadas que permiten a las empresas optimizar sus
ventas para la mejora de la rentabilidad.

A. Formulacién del programa de ventas.

Al inicio, cada autor explica que los principales responsables del area de
ventas deben conocer el entorno interno y externo, deben conocer a los compradores
y también a los vendedores que dan pie a la prospera marcha de este programa en
miras del éxito empresarial, para ello, se debe desarrollar estrategias que permitan
adecuarse al interés de la empresa y buscar siempre la forma mas sencilla y eficiente
minimizando asi el costo que implicaria de aplicacién de la misma, por ello se
sumergen a la tarea mas importante de este, que es desarrollar las funciones para
cada personal cumpliendo con las ventas organizadas.

B. Implementacion del programa de ventas.

En la segunda parte de este programa aborda detalladamente el enfoque
hacia el capital humano y la importancia de las capacitaciones para los que integran
el area de ventas, esto con la finalidad de observar el desempefio del vendedor, es
decir, supervisar el comportamiento y su percepcion de los roles asignados para
cumplir con los objetivos planteados del departamento, ademas implica un factor

importante que es el hecho de mantener motivado al vendedor con la intencion de
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fortalecer la fuerza de ventas considerando sus caracteristicas y aptitudes de cada
grupo de roles, para ello, una vez pasado por el proceso de seleccion del personal
se debe aplicar criterios, técnicas para una evaluacion adecuada.

C. Evaluacion y control del programa de venta.

En esta ultima parte, mencionan acerca de la supervision continua del
programa que detalla una serie de técnicas a utilizar ademas de mostrar ciertas
herramientas que permitirian facilitar el control de las evaluaciones, para ello,
explican como los gerentes de ventas toman las decisiones en base a los resultados
obtenidos, estos ejemplos fluyen debido a una experiencia propia, no solo se muestra
la parte del comportamiento de la inversion, sino que muestra también los posibles
resultados que se pueden obtener de los vendedores debido a la aplicacion de las
capacitaciones y sobre todo, muestran cémo se puede diferenciar ciertas habilidades
como por ejemplo, la diferencia entre desempefio y la eficacia, la conducta del
desempeiio etc.

2.2.2.2. Importancia de gestion de ventas.

En definitiva, las ventas se convierte en un punto importante y principal de la
estrategia comercial de todas las empresas, dado que importa mucho la salida de los
productos que fabrican o los servicios que ofrecen, ademas de captar la atencion de
los consumidores, usuarios o clientes y ahi radica la importancia de la gestion de
ventas, para ello, se requiere contar con un equipo de personas profesionales
especialistas en el tema para desarrollar y aplicar ideas originales e innovadoras con
el Unico fin de incrementar las ventas de manera exitosa y apoyandose de las
herramientas existentes que ayudan a solucionar y ordenar informacion respecto al
area mencionada.

Para ello se menciona a Jiménez (2014) donde indica que:
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En la actualidad las organizaciones tienen muy presente que para una
empresa sea sostenible en el tiempo necesita tener unos ingresos por ventas
gue aseguren su existencia. Este hecho justifica la gran importancia que tiene
un departamento de ventas dentro de la propia organizacion, siendo este el

impulsor y generador de las actividades que realizan otros departamentos. (p.

7)

Por consiguiente, se detalla a continuacion las importancias mas resaltantes
de gestién de ventas:

- Permite obtener y desarrollar estrategias sencillas con resultados favorables.

- Permite implementar una fuerza de ventas en las empresas para mayor logro
de objetivos del departamento.

- Permite estructurar las estrategias del negocio y facilita en la adaptacién sin
necesidad de pertenecer en un rubro especifico, este es versétil.

- Aprovecha al maximo las herramientas digitales que facilitan obtener los
resultados del departamento para una buena toma de decisiones.

- Permite capacitar al equipo de ventas en base a los resultados para seguir por
el camino de la mejora continua.

Nada mas claro que el aporte del autor en mencion para dejar en evidencia
gue la gestion de ventas es muy importante y vital en las empresas porque de ella
depende el comportamiento de las ventas y el éxito de ese departamento que por
consiguiente mantiene activo y en funcionamiento de otros departamentos si no, las
existencias de las empresas no tendrian sentido, asimismo, se indica las siguientes
dimensiones para obtener resultados de esta investigacion y son las siguientes:

2.2.2.3. Procesos de venta digital.

Los procesos de las empresas han cambiado y las organizaciones tienden a
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reinventarse para atender mejor las necesidades de los consumidores, ante ello se
necesita seguir con los llamados impulsores de cambio para una nueva reinvencion

de ventas actual y son los siguientes.

Entablar relaciones de largo plazo con los clientes. Esto implica evaluar el

valor del cliente y centrarse en clientes de alta prioridad

- Crear estructuras organizacionales de ventas mas agiles y adaptables a las
necesidades de distintos grupos de clientes

- Obtener un compromiso mayor hacia el empleo por parte de los vendedores

- Transformar el estilo de administracion de ventas, de dar Ordenes a dar
orientacion

- Aprovechar la tecnologia disponible para el éxito en las ventas.

- Integrar mejor la evaluacion de desempefio del vendedor.

Asimismo, Mafias (2016) la define en cuatro etapas basicas segun el disefio

de red de ventas, las cuales se menciona a continuacion:

Conocer el mercado a través del estudio del entorno y de la competencia,
realizando, posteriormente, una segmentacion de los potenciales clientes.
- Determinar el nimero de vendedores necesarios para alcanzar esa demanda
potencial.
- Concretar si los vendedores se contratan a tiempo parcial o completo, asi
como si su dedicacion sera exclusiva o compartida con otras empresas.
- Decidir silos vendedores formaran una Unica categoria profesional, vendiendo
a cualquier cliente cualquiera de los productos de la empresa
Esto no significa que todas las empresas tengan que cumplir estos procesos
0 tomar en cuenta estos puntos, estos dependeran de las estrategias y objetivos que

toda organizacion considere.
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2.2.2.4. Estructura de ventas.

Es importante que las empresas organicen sus departamentos desde un inicio
para asegurar que esta marche bien y mas si es un departamento principal como el
de ventas, para ello, Mafas (2016) menciona lo siguiente:

Una de las primeras decisiones que debe tomar una empresa antes de

lanzarse a vender sus productos es determinar la estructura y la dimensiéon de

su fuerza de ventas, que, condicionados por factores como el tamafo de la
empresa, la facturacion que espera lograr durante ese ejercicio, la estrategia
de crecimiento, los objetivos marcados... No existen estructuras comerciales
gue funcionen de modo universal, no existe una férmula mégica, sino que cada
empresa debe encontrar la mas adecuada para su estructura y estrategia

empresariales. (p. 36)

Toda esta estructuracion va a depender del tamafio y objetivos de la empresa
para la cual debe adecuarse en base a sus estrategias para una mejor funcion y
desenvolvimiento exitoso.

2.2.2.5. Desempefio de las ventas.

El desempefio de las ventas pueden definirse por la cantidad de dinero que
generan, sin embargo, este no seria real sin la gestion adecuada del personal que
incluye realizar esta funcion, en tal sentido, buscar los mecanismos adecuados para
la eficacia de este grupo de personas es vital para las empresas, por ello es
importante contar con herramientas que ayude a una empresa a registrar sus ventas
y asi a la larga tomar decisiones y llevar un control del cumplimiento de sus objetivos
trazados y mantener motivado a los vendedores para no generar interrupciones de
una venta a otra.

¢ La participacion en el mercado se debe a al producto o al vendedor?, en este
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contexto, Johnston y Marshall (2013) mencionan que:
El desempefio que alcanza un vendedor es resultado de la compleja
interaccion de multiples factores, muchos de éstos estan relacionados con las
caracteristicas personales del individuo, su motivaciéon y su forma de percibir
el trabajo. Es fundamental que los gerentes de ventas entiendan con claridad
el desempefio del vendedor, para aprovechar al maximo su potencial. (p. 214)
En ese contexto, se debe priorizar la comodidad y necesidades de los
vendedores para poder manejar las ventas con fluidez y esto implica realizar
programas de motivacion que traen consigo incentivos y asi los vendedores puedan
desenvolverse con mayor tranquilidad y confianza desarrollando.
2.2.2.6. Aspectos tedricos relacionados a la gestion de ventas.
A. Teoria AIDA.
Collazo (2013) menciona lo siguiente:
Es el acrénimo utilizado por la publicad para describir un proceso que nos
ayuda a tener una promocioén o publicidad méas efectiva todo comienza con la
A de atencion el primer paso para que una publicidad sea mas efectiva es
llamar la atencion de los posibles espectadores aunque en estos dias es un
poco mas complicado, hoy en dia estamos rodeados de distractores por todos
lados, captar la atencion es verdaderamente dificil; | de interés porque una
cosa es llamar la atencion pero de ahi a que genere un interés es como que
primero te llamo y luego te retengo, D es de deseo que es cuando te nace ya
las ganas de utilizar el producto o la solucion ya pasas de un simple interés a
un deseo por usarlo, la A es de accidon que normalmente en la mayoria de los
casos es comprar el producto que se esta promocionando. (p. 55)

Este método se basa en la psicologia de la venta que estudia el
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comportamiento de los compradores, este permite ademas saber como captar la
mirada del comprador con la atencion, el interés, el deseo y la accion por eso se le
conoce con el acronimo de AIDA, ademas, este método permite gestionar la venta
de forma masiva y normalmente las organizaciones lo aplican debido que se
considera que este método es el mas completo desde que se creo en el afio 1898 y
detalla el proceso de un cliente cuando toma una decision.

B. Teoria del estimulo — respuesta.

Respecto a esta teoria, Holiday (2015) manifiesta lo siguiente:

Los seres humanos tenemos la capacidad de captar una gran cantidad de

estimulos y elaborar respuestas a ellos esta capacidad de producir respuesta

a los estimulos de denomina funcién de relacion los estimulos pueden ser de

dos tipos estimulo externo, estos estimulos proceden del exterior y son

captados por receptores externos que estan situados en los érganos de los
sentidos normalmente trabajan varios receptores a la vez; Estimulo interno
estos estimulos proceden del interior de nuestro cuerpo nos permiten captar

sensaciones internas producidas por nuestro cuerpo. (p. 41)

Se opta varias estrategias adecuadas para cada producto cuando la
complicacion es minima, se tiene que tomar tiempo para la presentacion de estas.
La estrategia a utilizar demanda la atencion y memoria de cada vendedor, por lo
tanto, la seleccion y cada capacitacion del personal se basa en el cumplimiento de
protocolos de atencion limitandose en responder otras preguntas.

C. Teoria del embudo de ventas.

Blount (2011) define como:
El proceso por el cual todos los consumidores pasan al realizar una compra

este proceso consta de 5 pasos: conocimiento es la etapa donde el consumir
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demarca una necesidad y por lo tanto el negocio en linea posee todo el
potencial para satisfacerla, consideracion esta etapa consisten en la
evaluacion por parte del consumidor de como el producto ofrecido cumple con
las necesidades incluye la evaluacion de otras ofertas de las competencias,
preferencia e intencion es la Idgica e inclinacion emocional del consumidor
hacia una solucion u otra dirigiendose finalmente a la decision de compra,
compra es la accion de ordenar o comprar de una tienda en linea y recompra
es el proceso emocional y l6gico que dirige a completar una segunda compra.
(p. 84)
2.3. Definicién conceptual de la terminologia empleada
A continuacién, se muestra algunos términos que se utilizaron en el desarrollo
de este trabajo de investigacion relacionado al enfoque actual en tema de marketing
y gestién de ventas para ayudar hacer mas entendible esta tesis:
Capacidad
Es una cualidad o talento que posee una persona para poder desarrollar
habilidades o también se refiere al volumen de informacién importante como parte de
sus haberes que cuenta una empresa.
Cualitativo
Se hara referencia a la realidad en su contexto natural y para poder interpretar
fendmenos de acuerdo con las personas que seran evaluadas e implicadas en el
proceso de la recoleccion de datos.
Eficacia
Se considera este término como una medida del logro de resultados que
iremos logrando los objetivos que se plantean y considerando el menor tiempo en

desarrollarlo y cumplir con lo planificado.
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Estrategia

Son acciones que permites a una empresa dirigirse a un objetivo y que
proyectan actividades que tienen que acompanar el desarrollo de la actividad que se
encuentra en proceso.
Limitacion

Este es la accidon o hecho de fijar un cierto punto en donde nos detendremos
para abordar un tema en especifico, para ello se debera tener en cuenta si es
demogréfico, psicogréfico, etc.
Poblacién

Este término dentro de este trabajo de investigacion hace referencia a las
personas que seran objetos principales para poder obtener informacién que permita
desenlazar nuestra pregunta del problema general.
Redes sociales

Estas son las plataformas digitales que se encuentran en internet y que un
individuo puede gozar de esto para conectarse con el exterior por fines particulares
a través de un usuario y contrasefa.
Rentabilidad

Este término sera utilizado para mencionar a uno de los beneficios que logra
la empresa gracias a la aplicacion de nuestras variables en este proyecto de tesis.
TIC.

Es una herramienta que utilizan las empresas sin importar el tamafio ni el rubro
para mejorar su sistema, ya sea de comunicacion o de ventas dentro y fuera de la

misma.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Esta investigacién es de tipo descriptivo porque se desarrolla en base a
realidades de hechos y esta enfocado principalmente en culminar la investigacion
con una interpretacion correcta de los resultados obtenidos tras la aplicacion del
instrumento seleccionado.

Herndndez y Mendoza (2018) indican: “Los estudios descriptivos pretenden
especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objeto o cualquier otro fenbmeno que se someta a un
analisis” (p. 108).

Asimismo, se menciona que el alcance de esta investigacion es correlacional,
puesto que se pretende establecer el nivel de relacion entre las variables, marketing
digital y gestion de ventas.

Ante ello, Hernandez y Mendoza (2018) refiere acerca que correlacion lo
siguiente: “Describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables
en un momento determinado, ya sea en términos correlacionales o en funcion de la
relaciéon causa - efecto” (p. 179).

Asimismo, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo dado que estas
variables son medidas en forma estadisticas, ademas de desarrollarse con
lineamientos rigidos en la cual los procesos considerados son inalterables pues son
secuenciales.

Para Hernandez y Mendoza (2018) manifiesta que: “Se vincula a conteos
numericos y metodos matematicos, actualmente se representa un conjunto de

procesos organizados se manea secuencial para comprobar ciertas suposiciones”

(pp. 5-6).
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Disefio de investigacion

Esta investigacion es de disefio no experimental dentro de su marco operativo
porque no se realiza la manipulacion de forma intencional de ninguna de variables:
es decir, no existe una relacion de causa efecto, sino por el contrario solo se analizan
su desenvolvimiento dentro de un contexto determinado.

Para ello, Hernandez y Mendoza (2018) refieren que: “Podria definirse como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se
trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables
independientes para ver sus efectos sobre otras variables” (p. 174).

Considerando su momento de recoleccién de datos, esta investigacion es de
tipo de disefio transversal puesto que los datos se recogieron en un momento Unico
dentro del contexto donde se desarrollo el estudio.

Hernandez et al. (2014) manifiesta lo siguiente: “Los datos se recolectan en
un solo momento, en un tiempo Unico, su proposito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como tomar una fotografia de
algo que sucede” (p. 154)

3.2. Poblacién y muestra
Poblacidn

Para la elaboracion de esta investigacion se ha considerado a todos a todos
los clientes que hayan comprado productos que ofrece la empresa Gotta Urban Shop
segun su modalidad de compra, partiendo de las explicaciones sefialadas por
Hernandez et al. (2014) manifiesta que la poblacién es el: “Conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones que son las que se desea

investigar o conocer el porqué de su comportamiento” (p. 174).
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Tabla 1

Distribucion de la poblacion por modalidad de compra

Modalidad de compra Clientes Porcentaje
Presencial 50 41.66
Online 70 58.33
Total 120 100

Esta investigacion tiene una poblacion de estudio de 120 clientes
indistintamente de sus modalidades de compra realizada a la empresa Gotta Urban
Shop del distrito de Villa El Salvador en el afio 2021, para la eleccion de la poblacion,
se considerd un criterio de seleccién que consta en seleccionar los clientes mas
recurrentes de la empresa.

Muestra

Este es el conjunto de personas elegidas al azar que forma parte de la
poblacién a estudiar. Segun Hernandez y Mendoza (2018) indican: “Una muestra es
el subconjunto de la poblacion o universo que te interesa, sobre la cual se
recolectaran los datos pertinentes y debera ser representativa” (p. 196).

Para determinas a muestra de estudio, se dara uso a la siguiente formula:

B NxZ2xpxq
n_dzx(N—1)+Zo2<xpxq

n= tamano de la muestra

N= marco muestral (poblacién), equivale a 120 individuos

Z= nivel de confianza seleccionado por el investigador, es una constante: (0.95) que
equivale a 95% de los casos.

p = probabilidad de éxito, en este caso es (0.50)

g = probabilidad de fracaso, en este caso es (0.50) d = error de precision (0.05).

Tamano de muestra: n = 92
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Tabla 2

Distribucion de la muestra por modalidad de compra

Modalidad de compra Clientes Porcentaje
Presencial 43 46.73
Online 49 53.26
Total 92 100

Posterior a ello, una vez aplicado la formula con los datos de la poblacion,
resulta una muestra de estudio de 92 individuos que personifican a los clientes de la
empresa Gotta Urban Shop del distrito de Villa El Salvador del afio 2021, ademas se
aplico el porcentaje a los clientes segun la modalidad de compra.

Para continuar con el propésito de la investigacion se aplico el tipo de muestro
probabilistico, para ello Herndndez y Mendoza (2018) manifiesta que: “Son aquellos
gue tienen la misma posibilidad de ser escogido para conformar la muestra y se
obtienen definido las caracteristicas de la poblacién y el tamafio adecuado de la
muestra y por medio de una seleccion aleatoria” (p. 200).

3.3. Hipobtesis
Hipotesis general

Existe relacion entre el marketing digital y gestion de ventas en la empresa
Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre el flujo y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban
Shop, Villa El Salvador — 2021.

Existe relacion entre la funcionalidad y la gestion de ventas en la empresa
Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Existe relacion entre feedback y gestion de ventas en la empresa Gotta Urban

Shop, Villa El Salvador — 2021.
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Existe relacion entre la fidelizacion y la gestion de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

3.4. Variables — Operacionalizacion
Definicién conceptual del marketing digital

Orton (2016) refiere que lo que realmente define el marketing digital exitoso
es un marco &gil que integra tres elementos béasicos que pueden estar mas
enfocados internamente: personas, procesos y tecnologia.

- Personas. EI comportamiento que influye cambia internamente mientras se
crea un llamado a la accién o experiencia convincente para el puablico objetivo
de la empresa.

- Procesos. Invirtiendo en la mejora continua y gestion del cambio para
evolucionar la plataforma de marketing.

- Tecnologia. Enfoque disciplinado para la adopcion de tecnologia al servicio de
las empresas y las comunidades.

Explicitamente, Orton (2016) se puede decir que: “El marketing digital es una
nueva forma de acercarse al consumidor al mismo tiempo de saber el
comportamiento que tienen y hacer una comparacion con el marketing de hace
tiempo en donde se hacia mas uso de paneles informativos” (p. 10).

Definicion operacional del marketing digital

El marketing digital fue medido en cuatro dimensiones que se toman como
referencia las 4F (Flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion) asimismo, para se
considera doce indicadores que fueron expresados en item que formaron parte del
instrumento para conocer de cerca la realidad de los clientes de la empresa Gotta
Urban Shop del distrito de Villa ElI Salvador y la aceptabilidad que tiene acerca del

servicio que ofrece como también su marca a traves del uso de las redes sociales.



62

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable marketing digital

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Rangos
valores
- Inventiva
_ _ Malo [25 — 33)
Flujo - Atraccion
y lal9 Regular [33 — 40)
- Interaccion del
_ Bueno [40 - 45]
usuario
- Proceso de
_ _ . Malo [19 — 33)
Funcionalidad navegacion
_ _ 10 al 18 Regular [33 — 41)
- Social media
_ 1. Nunca Bueno [41 - 44]
- Comodidad _
o 2. Casi nunca
- Eficacia del
o 3. A veces
servicio o Malo [13 — 31)
o 4. Casi siempre
Feedback - Disefio de web 19 al 27 _ Regular [31 - 41)
o 5. Siempre
- Experiencia de Bueno [41 - 45]
productos
- Contenido de
web Malo [24 — 33)
Fidelizacion - Relaciéon conel 27 al 36 Regular [33 — 41)
usuario Bueno [41 - 45]

- Compromiso

Definicion conceptual de la gestién de ventas

Arenal (2018) indica: “Es la fijacion de los objetivos que tiene relacion directa
con ellos como el incremento porcentual de ventas que se desea obtener en un
determinado producto o el numero de clientes que el vendedor debe captar en un
tiempo” (p. 38).

Se trata de un amplio medio para generar mas ventas con menores recursos
posibles a favor de la empresa que no se limita en realizar un procedimiento, si no,
de ver cual de ellos es mas viable para ser aplicada y mejorada a fin de cumplir con

los objetivos por el pleno ejecutivo principal de una empresa.
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Definicién operacional de la gestion de ventas

Al igual que en la primera variable, este fue medido por tres dimensiones
(Estructura de ventas, proceso de ventas y herramientas de ventas) y se considero
nueve indicadores que fueron expresados en item que formaron parte del
instrumento para conocer de cerca la realidad que se vive y obtiene dentro de la
empresa Gotta Urban Shop del distrito de Villa El Salvador con la aceptabilidad que
tienen del servicio y marca a través de las ventas.

Tabla 4

Operacionalizacion de la variable gestion de ventas

_ _ _ . Escala de
Dimensiones Indicadores ltems o Rangos
medicion y valores

- Organizacion del
Procesos de Malo [24 — 33)
o producto
ventas digital _ lal9 Regular [33 — 41)
- Estrategia de ventas
Bueno [41 - 45]

- Objetivos de ventas

- Atraccion de las Malo [18 — 32)
Estructura de ventas 1. Nunca Regular [32 — 40)
ventas - Seguimiento de las 10 al 18 2. Casi nunca Bueno [40 - 44]
ventas 3. Aveces
- Eficacia del servicio 4. Casi siempre
- Compromiso del 5. Siempre Malo [25 — 33)
personal Regular [33 — 42)
Desempefio - Percepcion de las 19 al Bueno [42 - 45]
de las ventas ventas 27

- Participacion en el

mercado

3.5. Métodos y técnica de investigacion
Métodos de investigacion
En esta investigacion, se ha utilizado el método hipotético deductivo, puesto

gue para desarrollar el estudio se ha hecho uso de teorias e investigaciones antes
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realizadas considerando como antecedentes que sirvié para tomar como referencias
permitiendo proyectar la hipétesis para finalmente ser sometidos a una prueba de
contrastacion.

Ante lo referido, Hernandez y Mendoza (2018) indican: “Se basan en hipétesis
preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe sujetarse al disefio concebido
con antelacion” (p. 172).

En ese sentido, tal como explican los autores, primero se debe establecer las
hipétesis para poder dar sentido a la investigacion en funcion a las variables de
estudios y poder ser medidas.

Técnica de investigacion

Para llevar a cabo el desarrollo de esta investigacion, se aplico la técnica de
la encuesta por lo que Arias (2012) la define como: “Una técnica que pretende
obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si
mismos, o en relacion con un tema en particular” (p. 72).

En tal sentido, era necesario aplicar esta técnica dado que facilitd la
recopilacion de los datos se forma precisa y rigurosa que ayudé a responder los
objetivos con total certezay.

3.6. Descripcion de los Instrumento utilizados

Para la recoleccion de datos se utilizé el instrumento del cuestionario en donde
se aplico preguntas que guardan relacion con las dimensiones segun las variables
gue se esta trabajando, en este caso se elabor6 dos instrumentos de forma
independiente, es decir, se desarrolld un cuestionario para ambas variables de
estudio.

Para sustentar este punto, es correcto mencionar que Dos Santos (2017)

manifiesta: “El cuestionario es el medio de recoleccién de datos de informacion
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estructurados por excelencia en la informacion cuantitativa, su implementacion
cumple diversas funciones entre las que se encuentra: estandarizacion de preguntas
e incluso la presentacion del estimulo” (p. 99).

Este autor es mas preciso con la definicion de la utilizacion de este
instrumento, por ello se empled esta herramienta como parte de esta investigacion
gue permitid recolectar datos a fin de aclarar las hipétesis, responder los problemas
planteados como también cumplir con el objetivo, estos mismos instrumentos
presentan niveles de validez y confiabilidad.

Considerando la validez, Hernandez y Mendoza (2018) indican: “Se obtiene
mediante las opiniones de expertos y al asegurarse de que las dimensiones medidas
por el instrumento sean representativas del universo o dominio de dimensiones de
las variables” (p.326).

Asi mismo, Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la confiabilidad es
la determinacion y evaluacion para todo instrumento de medicion utilizado, indica
ademas que, si se administra varios instrumentos, debes considerar que éstas
contengan varias escalas para diferentes variables o dimensiones, si se considera
toda esta férmula, éste garantizara un buen instrumento con una alta fiabilidad.
Instrumento |. Cuestionario de la variable marketing digital

El cuestionario tiene como objetivo principal medir los datos recopilados segun
las respuestas obtenidas por el instrumento, esto segun la variable de marketing
digital, asimismo, esta variable es medido en base a sus respectivas dimensiones
gue son cuatro (Flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion) mismas que cuentan
con 12 indicadores medido segun la escala de Likert con un parametro politdmicas
gue se envid a cada cliente que forma parte de la muestra en relacion de los clientes

mas frecuentes de la tienda.
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Ficha técnica del cuestionario de la variable marketing digital
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Caracteristicas

Descripciones

Nombre

Autor
Objetivo
Ambito de aplicacion

Informadores

Administracion
Validacion

Duracion

Significacién

Finalidad

Puntajes

Materiales

Cuestionario de marketing digital

Alex Pinche Torres

Evaluacién objetiva de la variable marketing digital los clientes
mas recurrentes de la empresa Gotta Urban Shop del distrito de
Villa El Salvador

Empresa Gotta Urban Shop

Administrador de la tienda Gotta Urban Shop

Individual

Docentes especialistas e investigadores de la universidad
Autonoma del Peru

10 minutos aproximadamente

Evaluacioén objetiva de la variable marketing digital en base a la
aplicacion de las 4F (flujo, funcionalidad, feedback y
funcionalidad).

Identificar el uso adecuado del marketing digital en sus
plataformas y perfiles virtuales que tiene la empresa Gotta Urban
Shop a través de sus clientes mas recurrentes.

Se considera la escala de medicion malo, regular y bueno

considerando el punto de corte de la desviacién estandar de cada

dimension de la variable.

Cuestionario digital de Google Forms.

Instrumento Il. Cuestionario de la variable gestion de ventas

Este cuestionario con la variable gestién de ventas en base a sus respectivas

dimensiones que son tres (procesos de ventas digital, estructura de ventas y

Desempefio de las ventas) mismas que cuentan con 9 indicadores que finalmente

forma un cuestionario de 27 preguntas y se midié segun escala de Likert con un

parametro politbmicas que se envio a cada cliente que forma parte de la muestra en

relacion de los clientes mas frecuentes de la tienda.



Tabla 6

Ficha técnica del cuestionario de la variable gestién de ventas

Caracteristicas

Descripciones

Nombre

Autor
Objetivo
Ambito de aplicacion

Informadores

Administracion
Validacion

Duracion

Significacién

Finalidad

Puntajes

Materiales

Cuestionario de gestion de ventas

Alex Pinche Torres

Evaluacién objetiva de la variable gestién de ventas en los
clientes mas recurrentes de la empresa Gotta Urban Shop del
distrito de Villa El Salvador

Empresa Gotta Urban Shop

Administrador de la tienda Gotta Urban Shop

Individual

Docentes especialistas e investigadores de la universidad
Autonoma del Peru

10 minutos aproximadamente

Evaluacion objetiva de la variable gestion de ventas en base a
sus dimensiones que son procesos de ventas digital,
estructura de ventas y desemperio de las ventas.

Identificar el desempefio de la gestion de ventas de la
empresa Gotta Urban Shop a través de sus clientes mas
recurrentes.

Se considera la escala de medicion malo, regular y bueno
considerando el punto de corte de la desviacién estandar de
cada dimension de la variable.

Cuestionario digital de Google Forms.

3.7. Analisis estadistico e interpretacion de datos
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Después de obtener los datos que se recopild con el instrumento del

cuestionario, estos datos se sometieron al programa de SPSS, el mismo que es un

programa que facilita la obtencion de resultados.

Para medir el comportamiento de los datos de ambos cuestionarios, primero

de realizé el analisis de fiabilidad del instrumento con un resultado mayor a 0.75.

Para este analisis de fiabilidad se baso en el estadistico de alfa de Cronbach y se

considera los siguientes rangos:



Tabla 7

Escala de alfa de Cronbach
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Rangos

Grado

0.53 a menos
0.54a 0.59
0.60 a 0.65
0.66a0.71
0.72a0.99
1.00

Nula confiablidad

Baja confiabilidad
confiable

Muy confiable
Excelente confiabilidad
Perfecta confiabilidad

Nota: Naupas et al., 2018, p. 134.

Posteriormente, los resultados estadisticos descriptivos se muestran mediante

barras y graficos estadisticos, una tabla de contingencia que permitié la realizacion

previa de los resultados. Luego se desarroll6 la prueba de normalidad, un proceso

de comprobacion y determinacion del tipo de estadistico a utilizar, para ello se

determind mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov, esto porque

la muestra es mayor de 50 individuos.

Para hacer la prueba de constatacion de hipoétesis, primero se hizo la prueba

de normalidad y esa prueba de normalidad determino el uso estadistico no

paramétrico tomando en consideracion los siguientes rangos de la R de Pearson:

Tabla 8

Escala de correlacion de R de Pearson

Rangos Interpretacion
0.00a0.10 Correlacién nula
0.10a0.30 Correlacién débil
0.30a0.50 Correlacién moderada
0.50 a 1.00 Correlacion fuerte

Nota: Hernandez y Mendoza, 2018, p. 126.

Finalmente, después de haber mostrado los resultados, se realizaron

conclusiones en funcion de los objetivos y se elabor6 recomendaciones a fin de

perfeccionar las deficiencias que muestra la empresa.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS
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4.1 Validacion del instrumento
Validez del instrumento marketing digital

La validez del cuestionario de marketing digital se realiz6 mediante el juicio de
expertos en la materia considerandose expertos de tipo teméaticos y metodologo,
estos fueron los responsables de determinar la validez de su contenido del presente
cuestionario y considerando idéneo para su aplicacion.

Tabla 9

Resultado de validez del cuestionario de marketing digital

Validador Resultado de aplicacion
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. James Aristides Pajuelo Rodriguez Aplicable
Mag. Fernando Pedro Ruiz Guevara Aplicable

Validez del instrumento gestiéon de ventas

La validez del cuestionario de gestién de ventas se realizé6 mediante el juicio
de expertos en la materia considerdndose expertos de tipo tematicos y metoddlogo,
estos fueron los responsables de determinar la validez de su contenido del
cuestionario de gestion de ventas es idoneo para su aplicacién en la muestra.

Tabla 10

Resultado de validez del cuestionario de gestion de ventas

Validador Resultado de aplicacion
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. James Aristides Pajuelo Rodriguez Aplicable
Mag. Fernando Pedro Ruiz Guevara Aplicable

Las tablas 9 y 10 evidencian los resultados de la validez de contenido de las
pruebas, segun estos resultados los expertos consideran que ambos cuestionarios
presentan items que realmente permiten medir las variables que dicen que miden,

por lo tanto, su aplicacién al estudio es pertinente.
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4.1.1. Analisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento marketing digital.

El andlisis de confiabilidad del cuestionario de marketing digital se desarrollé
con la aplicacién de los puntajes de la prueba piloto en la prueba del estadistico alfa
de Cronbach teniendo en consideracion que los items considerados presentan una
escala politomica.

Tabla 11

Andlisis de fiabilidad del instrumento de marketing digital

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.961 36

La tabla 11 muestra los resultados del estadistico alfa de Cronbach, en ella se
observa un resultado de 0.961, el cual evidencia una excelente confiabilidad
determindndose que el cuestionario es aplicable para la recoleccion de datos.

De la misma forma se realizé un analisis de confiabilidad a las dimensiones
de la variable marketing digital, el cual se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 12

Resultados de fiabilidad de las dimensiones del marketing digital

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Flujo ,819 9
Funcionalidad ,897 9
Feedback 911 9
Fidelizacion ,900 9

La tabla 12 se muestra los resultados de confiabilidad de las dimensiones de
la variable marketing digital (flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion) estos
resultados son de 0.819, 0.897, 0.911 y 0.900 respectivamente; estos resultados
indican que los factores considerados en el cuestionario presentan adecuados

niveles de consistencia interna.
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Fiabilidad del instrumento gestion de ventas.

En cuanto a la determinacion de la confiabilidad del cuestionario de gestion de
ventas, se desarroll6 con la puesta de los puntajes de la prueba piloto al estadigrafo
alfa de Cronbach considerando que los reactivos de la prueba presentan una escala
de alternativas multiples.

Tabla 13

Andlisis de fiabilidad del instrumento de gestion de ventas

Alfa de Cronbach N de elementos
0.960 27

La tabla 13 evidencia el resultado del estadistico alfa de Cronbach que
evidencia un resultado de 0.960, el cual demuestra que la prueba tiene una excelente
confiabilidad, determinandose que el cuestionario es aplicable para la recoleccion de
datos de las unidades de analisis considerados en el estudio.

Tabla 14

Resultados de fiabilidad de las dimensiones de la gestién de ventas

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Procesos de ventas digital ,876 9
Estructura de ventas ,888 9
Desemperio de ventas ,908 9

En la tabla 14 se muestra los resultados de confiabilidad de las tres
dimensiones de la variable gestion de ventas, los cuales son: procesos de ventas
digital, estructura de ventas y desempefio de ventas los resultados obtenidos son de
0.876, 0.888 y 0.908 respectivamente; segin Naupas et al. (2018) los factores
considerados en el cuestionario también presentan adecuados niveles de

consistencia interna.



4.2 Resultados descriptivos de las variables

Resultados descriptivos de la variable marketing digital

Tabla 15

Analisis descriptivo de la variable marketing digital

Clientes Porcentajes
Malo 1 1,1
Regular 64 69,6
Bueno 27 29,3
Total 92 100,0

Figura 1

Andlisis descriptivo de la variable marketing digital
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En la tabla 15 y figura 1 se observa que 64 clientes encuestados con una

representacion del 69,57% consideran que el nivel del marketing digital es regular,

mientras que 27 clientes que representan el 29,35% indican tiene un nivel bueno y

solo 1 con una representacion de 1,09% considera que el nivel es malo. Esto
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evidencia que la empresa cuenta con un problema en la aplicacion del marketing
digital debido a que los clientes sienten que su uso es de un nivel regular.
Resultados descriptivos de la variable gestién de ventas

Tabla 16

Analisis descriptivo de la variable gestion de ventas

Clientes Porcentajes
Malo 18 19,6
Regular 49 53,3
Bueno 25 27,1
Total 92 100,0

Figura 2

Andlisis descriptivo de la variable gestién de ventas
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En la tabla 16 y figura 2 se observa que 49 clientes encuestados con una
representacion del 53,26% consideran que el nivel la gestion de ventas de la empresa

es regular, mientras que 25 de ellos que representan el 27.17% indican que tiene un
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nivel bueno y solo 18 de los clientes encuestados con una representacion de 19.57%
considera es malo. Esto muestra que en la empresa existe un problema de gestion
de ventas debido a que del total de los clientes encuestados observan y sienten que
Sus procesos no son lo suficientemente eficiente.

4.3 Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones del marketing digital

Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension flujo

Clientes Porcentajes
Malo 27 29,3
Regular 40 43,5
Bueno 25 27,2
Total 92 100,0

Figura 3

Andlisis descriptivo de la dimensidn flujo
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La tabla 17 y figura 3 muestra que, del total de los encuetados, 40 de ellos,
con una representacion del 43,48% indican que el flujo tiene un nivel regular y 27 con
una representacion de 29,35% indican que el nivel del flujo es malo, mientas que 25
de los encuestados con una representacion del 27,17%indica que el nivel del flujo es
bueno. Esto evidencia que el flujo cuenta con un problemay es porque los contenidos
mostrados en las plataformas virtuales de la empresa no generan interaccioén con los
clientes.

Tabla 18

Analisis descriptivo de la dimensién funcionalidad

Clientes Porcentajes
Malo 21 22,8
Regular 49 53,3
Bueno 22 23,9
Total 92 100,0

Figura 4

Andlisis descriptivo de la dimension funcionalidad
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La tabla 18 y figura 4 muestra que, del total de los encuetados, 49 de ellos,
con una representacion del 53,26% indican que la funcionalidad respecto al
marketing digital es de un nivel regular y 22 con una representacion de 23,91%
indican que el nivel de la funcionalidad es bueno mientas que, 21 de los encuestados
con una representacion del 22,83% indica que el nivel de la funcionalidad es malo.
Esto evidencia que la funcionalidad hace efecto positivo en la empresa y eso por la
facilidad de uso de las plataformas virtuales y uso de elementos intuitivos que
permiten promocionar sus productos.

Tabla 19

Analisis descriptivo de la dimension feedback

Clientes Porcentajes
Malo 21 22,8
Regular 45 48,9
Bueno 26 28,3
Total 92 100,0

Figura 5

Andlisis descriptivo de la dimension feedback
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La tabla 19 y figura 5 muestra que, del total de los encuetados, 45 de ellos,
con una representacion del 48.91% indican que el feedback respecto al marketing
digital es de un nivel regular y 26 con una representacion de 28.26% indican que el
nivel del feedback es bueno, por otra parte, 21 de los encuestados con una
representacion del 22,83% indica que el nivel del feedback es malo. Estos resultados
aseguran que el feedback genera resultado positivo a la empresa porque se sientes
escuchados ante alguna sugerencia.

Tabla 20

Andlisis descriptivo de la dimension fidelizacion

Clientes Porcentajes
Malo 14 15,2
Regular 9 9,8
Bueno 69 75,0
Total 92 100,0

Figura 6

Andlisis descriptivo de la dimension fidelizacion
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La tabla 20 y figura 6 muestra que, del total de los encuetados, 69 de ellos,

con una representacion del 75,00% indican que la fidelizacion respecto al marketing
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digital es de un nivel bueno y 14 con una representacién de 15,22% indican que el
nivel la fidelizacion es mala, mientras que, 9 de los encuestados con una
representacion del 9.78% indica que el nivel de la fidelizacion es regular. Esto
evidencia que la dimension fidelizacién aporta positivamente a la empresa debido a
gue los clientes se sienten representados con la marca.

Resultados descriptivos de las dimensiones de gestion de ventas

Tabla 21

Andlisis descriptivo de la dimension procesos de venta digital

Clientes Porcentajes
Malo 19 20,7
Regular 51 55,4
Bueno 22 23,9
Total 92 100,0

Figura 7

Andlisis descriptivo de la dimensidn procesos de venta digital
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La tabla 21 y figura 7 muestra el total de los encuetados, 51 de ellos, con una

representacion del 55,43% indican que los procesos de ventas digital, respecto a la
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gestion de ventas, es de un nivel regular y 22 con una representacion de 23,91%
indican que es de un nivel bueno, mientras que, 19 de los encuestados con una
representacion del 20,65% indica que es de nivel malo. Esto muestra que el proceso
de ventas digital cuenta con un problema parcial porque los clientes sienten que hay
un rapido agotamiento de los productos.

Tabla 22

Analisis descriptivo de la dimension estructura de ventas

Clientes Porcentajes
Malo 22 23,9
Regular 47 51,1
Bueno 23 25,0
Total 92 100,0

Figura 8

Andlisis descriptivo de la dimensidn estructura ventas
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La tabla 22 y figura 8 muestra el total de los encuetados, 47 de ellos, con una

representacion del 51,09% indican que la estructura de ventas, respecto a la gestion
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de ventas, es de un nivel regular y 23 con una representacion de 25,00% indican que
es de un nivel bueno, mientras que, 22 de los encuestados con una representacion
del 23,91% indica que es de nivel malo. Esto evidencia que la estructura de ventas
no se desempeiia con normalidad y esto se debe a que la empresa no conoce a
todos sus clientes y por ende sus necesidades no son atendidas en el momento
oportuno.

Tabla 23

Analisis descriptivo de la dimension desempefio de ventas

Clientes Porcentajes
Malo 17 18,5
Regular 50 54,3
Bueno 25 27,2
Total 92 100,0

Figura 9

Andlisis descriptivo de la dimension desempefio de ventas
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La tabla 23 y figura 9 muestra el total de los encuetados, 50 de ellos, con una
representacion del 54,35% indican que el desempefio de ventas, respecto a la

gestion de ventas, es de un nivel regular y 25 con una representacion de 21,17%
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indican que es de un nivel bueno, mientras que, 17 de los encuestados con una

representacion del 18,48% indica que es de nivel malo. Esto evidencia que el

desempefio de ventas presenta un déficit con oportunidad de mejora en el

comportamiento de los vendedores hacia los clientes, por lo que en general su nivel

de calificacion de los clientes a la empresa es regular.

4.4 Resultados descriptivos de las variables relacionada

Tabla 24

Andlisis descriptivos de los resultados de la relaciéon entre el marketing digital y la gestion de

ventas
Gestion de ventas
Marketing Total
o Malo Regular Bueno
digital
fi % fi % fi % fi %
Malo 1 1.1% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.1%
Regular 17 18.5% 44 47.8% 3 3.3% 64 69.6%
Bueno 0 0.0% 5 5.4% 22 23.9% 27 29.3%
Total 18 19.6% 49 53.3% 25 27.2% 92 100.0%
Figura 10

Andlisis descriptivos de los resultados de la relacion entre la variable marketing digital y la

gestién de ventas
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En la figura 10 se presenta los resultados de los puntajes de la relacion entre
la variable marketing digital y gestion de ventas en donde evidencia que el 1,1% del
total de los encuestados califican esta relacion entre las dos variables como malo, en
el mismo sentido, el 47,8% de los clientes califican como regular la relacién de ambas
variables y finalmente el 23,9% califica esta relacion con un nivel bueno. Estos
resultados aseguran que existe una relacion positiva y directa entre la variable
marketing digital y gestion de ventas que posteriormente son comprobados en la
prueba de hipétesis.

4.5 Pruebade lanormalidad para la variable de estudio
Ho. La variable gestién de ventas presenta una distribuciéon normal.
Ha. La variable gestion de ventas no presenta una distribucién normal.

Tabla 25

Resultados de la prueba de normalidad de la variable gestion de ventas

Gestion de ventas

N 92

Media 110,6848
Parametros normales?® o

Desviacion estandar 16,29058

. . ) Absoluta ,086

Méaximas diferencias N

Positivo ,076
extremas ,

Negativo -,086
Estadistico de prueba ,086
Sig. asintdtica (bilateral) ,091°¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

La tabla 25 muestra los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov
— Smirnov debido a que la muestra es mayor a 50 y se evidencia un nivel de
significancia de 0,91, mayor a 0,05, en tal sentido se considera que la gestién de

ventas presenta una distribucion normal, es decir se acepta la hipotesis nula (Ho) y
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se rechaza la hipétesis alterna (Ha), se concluye que la prueba a utilizar es la

correlacién paramétrica del el estadistico R de Pearson. Pedrosa et al. (2015) refiere

que: “Si se observan los resultados de la prueba de Kolmogorov — Smirnov, se

comprueba que el uso de este estadistico conlleva la aceptacion de la hipétesis nula

en todos los tamafios muestrales analizados” (p. 20).

4.6 Procedimientos correlacionales

Contrastacion de hipdtesis general

Ho. No existe relacién entre el marketing digital y gestion de ventas en la empresa
Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Ha. Existe relacion entre el marketing digital y gestion de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Tabla 26

Resultado de correlacion entre el marketing digital y la gestién de ventas

Gestiéon de ventas

Correlacion de Pearson ,908**
Marketing digital Sig. (bilateral) ,000
N 92

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 26 se muestra los resultados de la relacion entre marketing digital
y gestidon de ventas con una significancia de 0,000 menor a 0,05 y con un grado de
correlacion de R de Pearson de 0,908 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, en tal sentido asegura que existe una correlacion fuerte
entre la variable marketing digital y gestién de ventas para la empresa Gotta Urban

Shop del distrito de Villa El Salvador.
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La figura 11 muestra el resultado del grafico de dispersion de las variables

marketing digital y gestion de ventas en donde se observa que existe una relacion

positiva directa entre ambas variables por lo que, a mayor puntaje del marketing,

digital mayor puntaje tendra de la variable gestion de ventas para la empresa Gotta

Urban Shop del distrito de Villa El Salvador.

Contrastacion de hipotesis especificas 1

Ho. No existe relacion entre el flujo y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban

Shop, Villa El Salvador — 2021.

Hi. Existe relacion entre el flujo y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban

Shop, Villa El Salvador — 2021.
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Tabla 27

Resultado de correlacion entre la dimension flujo y la variable gestion de ventas

Gestion de ventas

Correlacion de Pearson ,690**
Flujo Sig. (bilateral) ,000
N 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 27 evidencia los resultados de la relacion entre la dimensién flujo y la
variable gestion de ventas con una significancia de 0,000 menor a 0,05 y con un
grado de correlacion de R de Pearson de 0,690 por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, por lo tanto, refiere que existe una correlacion
fuerte entre la dimension flujo y la variable gestion de ventas para la empresa Gotta
Urban Shop del distrito de Villa El Salvador.

Contrastacion de hipotesis especificas 2

Ho. No existe relacion entre la funcionalidad y la gestién de ventas en la empresa
Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021

H2. Existe relacion entre la funcionalidad y la gestién de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador — 2021

Tabla 28

Resultado de correlacion entre la dimension funcionalidad y la variable gestion de ventas

Gestion de ventas

Correlacion de Pearson , 187**
Funcionalidad Sig. (bilateral) ,000
N 92

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
La tabla 28 indica los resultados de la relacion entre la dimension funcionalidad

y la variable gestion de ventas con una significancia de 0,000 menor a 0,05 y con un

grado de correlacion de R de Pearson de 0,787 por lo que se rechaza la hipoétesis
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nulay se acepta la hipotesis alterna, en tal sentido asegura que existe una correlacién

fuerte entre la dimension funcionalidad y la variable gestion de ventas para la

empresa Gotta Urban Shop del distrito de Villa El Salvador

Contrastacion de hipoétesis especificas 3

Ho. NO existe relacién entre feedback y la gestion de ventas en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.

Hs. Existe relacion entre feedback y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban
Shop, Villa El Salvador — 2021.

Tabla 29

Resultado de correlacion entre la dimension feedback y la variable gestiéon de ventas

Gestion de ventas

Correlacion de Pearson ,862**
Feedback Sig. (bilateral) ,000
N 92

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 29 se muestra los resultados de la relacién entre la dimension
feedback y la variable gestién de ventas con una significancia de 0,000 menor a 0,05
y con un grado de correlacion de R de Pearson de 0,862 por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, en tal sentido asegura que existe una
correlacion fuerte entre la dimension feedback y la variable gestion de ventas para la
empresa Gotta Urban Shop del distrito de Villa EI Salvador
Contrastacion de hipotesis especificas 4
Ho. NoO existe relacion entre la fidelizacion y la gestion de ventas en la empresa Gotta

Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.
Ha. Existe relacion entre la fidelizacion y la gestion de ventas en la empresa Gotta

Urban Shop, Villa El Salvador — 2021.
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Tabla 30

Resultado de correlacion entre la dimension fidelizacion y la variable gestion de ventas

Gestion de ventas

Correlacion de Pearson ,900**
Fidelizacién Sig. (bilateral) ,000
N 92

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 30 se muestra los resultados de la relacion entre la dimension
fidelizacion y la variable gestién de ventas con una significancia de 0,000 menor a
0,05y con un grado de correlaciéon de R de Pearson de 0,900 por lo que se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, en tal sentido asegura que existe
una correlacion fuerte entre la dimension fidelizacion y la variable gestién de ventas

para la empresa Gotta Urban Shop del distrito de Villa El Salvador.



CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1. Discusiones

La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacién entre el marketing
digital y la gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador —
2021 y los resultados encontrados son:

Respecto a los instrumentos elaborados y disefiados acorde a la necesidad
de esta investigacion, fueron sometidos a criterios de confiabilidad siendo acreditado
por expertos dada la validez de su contenido. El resultado de consistencia interna
mediante el alfa de Cronbach es de 0,961 para el instrumento de marketing digital y
un alfa de Cronbach de 0,960 para el instrumento de gestién de ventas, demostrando
la pertinencia de los cuestionarios para el recojo de datos.

Dado el enunciado y en proporcion a los resultados que se obtuvieron tras la
contrastacion de la hipétesis general, esta obtuvo una correlacion de R de Pearson
de 0,908 con un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05 y evidencia que existe
una correlacién fuerte entre la variable marketing digital y gestiéon de ventas para la
empresa Gotta Urban Shop, estos resultados se contrastan con los resultados que
obtuvo Argumedo (2018) que en su investigacion titulada Marketing digital y el
posicionamiento de mercado en la tienda de ropa Fire Style - Villa El Salvador - 2018
evidencio que sus variables tienden a tener una relacion positiva considerable (r de
Pearson = 0.833) y un nivel de significancia de 0.000. Esto pone en evidencia que
la era digital esta apoderandose de todo los negocios con la intencién de convertirse
en una herramienta indispensable que permite crecer y creer sin mostrar limites
algunos, ante ello, es un gran peso que cargan los responsables del area de
marketing y tras lo expuesto ante los resultados, se muestra una carencia en el
desarrollo de una gestion digital debido, a que aun contando con las herramientas

necesarias, estos no tienden a preocuparse por complacer a sus clientes en hacer
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llegar a la palma de sus manos los productos que tienen para ofrecer.

Respecto a la contrastaciéon de la hipétesis especifica 1, los resultados
obtenidos mediante el estadistico R de Pearson, arrojo una correlacién de 0,690 y un
nivel de significancia del 0,000, en tal sentido, evidencia la existencia de una
correlaciéon fuerte entre la dimension flujo y la variable gestién de ventas para la
empresa Gotta Urban Shop. Estos resultados contrastan con los resultados que
obtuvo Paye (2017) en su tesis titulada Implementacién del marketing digital como
estrategia para el incremento de las ventas de la empresa vitivinicola Santa Fe del
distrito de Santa Maria — 2016 esta investigacion fue realizada mediante el estadistico
Rho de Spearman con una correlacion de 0,543 que de acuerdo con la escala de
correlacién de Hernandez et al. (2006) y un nivel de significancia asintética de 0,035
menor que 0,05 por ello se interpreta con una correlacion media positiva entre la
dimension flujo y la variable ventas. En tal sentido, se identifica una variacion en el
nivel de significancia debido a que la poblacién es mas amplia en comparacion a la
poblacion de esta investigacion por ende se presume que la oblicuidad corresponde
a la variacion del tipo de poblacion pero ambas investigaciones tienen las mismas
categorias ordinales, en cuanto a esta dimension, existe un déficit y por ello los
clientes no se sienten atraido por la plataforma digital de la empresa y tienden a
visitar otra que logra captar su interés.

En cuanto a la contrastacion de la hipotesis especifica 2, los resultados
obtenidos mediante el estadistico R de Pearson, arrojo una correlacion de 0,787 y un
nivel de significancia del 0,000, en tal sentido, evidencia la existencia de una
correlacion fuerte entre la dimension funcionalidad y la variable gestion de ventas
para la empresa Gotta Urban Shop. Esto se contrasta con el resultado de Astupifia

(2018) cuyo titulo es Marketing digital y el posicionamiento de la empresa Peri
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Peruana S.A.C. — San Isidro, 2017 que aplicando el estadistico Rho de Spearman
con una correlacion de 0,258 con un p-valor de 0.026, menor a 0.05. Esto evidencia
una oblicuidad debido al tipo de muestra probabilistica de tipo intencional, porque el
investigador selecciond a las personas que conformo su muestra siendo esta un total
de 100 entre gerentes, clientes y proveedores. Si bien es cierto que el rubro es
diferente, tiene una relacidon en cuanto al manejo y la aplicacién adecuada de la
navegabilidad de los clientes en sus plataformas digitales.

Respecto a la contrastacion de la hipétesis especifica 3, los resultados
obtenidos mediante el estadistico R de Pearson, arrojo una correlacion de 0,862y un
nivel de significancia del 0,000, en tal sentido, evidencia la existencia de una
correlacién fuerte entre la dimensién feedback y la variable gestién de ventas para la
empresa Gotta Urban Shop. Este resultado se compara con el hallazgo de Paye
(2017) que en su tesis Implementacion del marketing digital como estrategia para el
incremento de las ventas de la empresa vitivinicola Santa Fe del distrito de Santa
Maria — 2016 obtuvo una correlacién Rho de Spearman es 0,502 y un p-valor de
0,000 en tal sentido su investigacion se encuentra dentro de la escala de
interpretacion de correlacién positiva media entre la dimension feedback y la variable
ventas, por lo expuesto, se puede interpretar que no hay una interactividad constante
entre los consumidores y la empresa, por ello, la confianza es baja y no permite dar
paso para una posible fidelizacion.

Respecto a la contrastacion de la hipotesis especifica 4, los resultados
obtenidos mediante el estadistico R de Pearson, arrojo una correlacion de 0,900 y un
nivel de significancia del 0,000, en tal sentido, evidencia la existencia de una
correlacion fuerte entre la dimension fidelizacion y la variable gestion de ventas para

la empresa Gotta Urban Shop, en cambio, en la tesis de Paye (2017) que en su tesis
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Implementacion del marketing digital como estrategia para el incremento de las
ventas de la empresa vitivinicola Santa Fe del distrito de Santa Maria — 2016 obtuvo
una correlacion Rho de Spearman de 0,434 y un nivel de significancia de 0,058
menor a 0,05 en tal sentido su interpretacion es una correlacion positiva baja entre la
dimension fidelizacion y la variable ventas, ante esta comparacion, es evidente que
mientras las dimensiones antes mencionadas no se manejen bien, el resultado
negativo se ve reflejado en la fidelizaciébn por el déficit en la dinamica, la
navegabilidad y la interaccion que no permite formar un cliente que se identifique con
la empresa.

Sabiendo que el marketing digital puede causar efectos positivos en relacion
con la gestiéon de ventas dentro de una empresa que se dedica a la venta de prendas
de vestir con tendencias urbanas, este estudio trato de identificar su viabilidad dentro
de una pequefia empresa creando un antecedente tras la obtencién de los resultados
y se diferencia porque adapté estas dos variables que fueron estudiadas en
empresas grandes y con una poblacion mucho mas amplia, en tal sentido se sugiere
gue se realice mas investigaciones en pequefias empresas y determinar a
profundidad los factores que detienen el crecimiento de las pequefias empresas en
plena era tecnoldgica, asi mismo, esta investigacion debe continuar con la aplicacion
de estrategias que generen mejora en la empresa, en tal sentido, en adelante se
deberia de realizar una investigacion experimental para poder poner en practica todo
lo que esta investigacion deje como antecedente.

5.2 Conclusiones

Primero: Existe una correlacion positiva fuerte (r=0,908) entre la variable

marketing digital y gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop del distrito de

Villa El Salvador — 2021 con un nivel de significancia de 0,000. Se concluye que,
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mientras exista mayor preocupacion de los responsables de la empresa Gotta Urban
Shop en impulsar la mejora del flujo, la funcionalidad, el feedback y la fidelizacion de
tus plataformas digitales, se lograra obtener mejores resultados respecto al
funcionamiento y eficacia de la gestién de ventas.

Segundo: Existe una correlacion positiva fuerte (r=0,690) entre la dimensién
flujo y la variable gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop del distrito de
Villa El Salvador — 2021 con un nivel de significancia de 0,000, en tal modo, se llega
a la conclusiébn que a medida que los clientes se sientan atraidos mas por las
dinamicas que se puedan agregar en las plataformas digitales tendran mayor
interaccion con la empresa, esto permitira  mejorar los resultados en el
comportamiento de la gestién de ventas.

Tercero: Existe una correlacion positiva fuerte (r=0,787) entre la dimension
funcionalidad y la variable gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop del
distrito de Villa El Salvador — 2021 con un nivel de significancia de 0,000, en tal
sentido, se concluye que, a medida que la empresa genere mayores contenidos y
mejores opciones de navegabilidad, la percepcién del cliente serd inmediata y por
ende, las ventas mejoraran su gestion en el momento que estos sean considerados.

Cuarto: Existe una correlacion positiva fuerte (r=0,862) entre la dimension
feedback y la variable gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop del distrito
de Villa El Salvador — 2021 con un nivel de significancia de 0,000. Se concluye que,
mientras exista mayor interactividad entre el cliente y la empresa se lograra estrechar
una confianza que permitird que las ventas sean seguras y se torne una gestion
eficiente.

Quinto: Existe una correlacion positiva fuerte (r=0,900) entre la dimensién

fidelizacion y la variable gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop del
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distrito de Villa ElI Salvador — 2021 con un nivel de significancia de 0,00. Se concluye
gue, mientas se les brinde a los clientes contenidos atractivos mediante las
plataformas digitales de la empresa se lograra estrechar una relaciona largo plazo,
esto permitird desarrollar mejor la gestion de ventas dentro de la empresa Gotta
Urban Shop.
5.3 Recomendaciones

En cumplimiento al objetivo general de esta investigacion, se recomienda al
administrador de la empresa Gotta Urban Shop, persona encargada y 100%
responsable del funcionamiento adecuado de la empresa, aplicar un plan de mejora
en beneficio a su comunidad online, empezando por tomar clases de Community
Manager para llevar a cabo una mejor gestion, esta recomendacion urge debido a la
revision del dltimo estudio realizado por el instituto Reuters (2021) en donde indica
que Facebookes la red social mas empleada con un 69% en los
usuarios peruanos seguido de WhatsApp con un 42%, YouTube con un 35%
e Instagram con un uso del 18% de la poblacién peruana y con ello desarrollar una
serie de actividades con el fin de permitir la participacién activa de la empresa en los
medios digitales, esto debido a que se ha demostrado una correlacién positiva fuerte
entre el marketing digital y la gestion de ventas. Las actividades consideradas son:

- Crear los perfiles comerciales en las redes sociales donde no tiene
participacion alguna como Instagram, YouTube, Snapchat dejandose guiar por
los indicadores de participacion que arroja las mismas plataformas virtuales.

- Reactivar el sitio web de la empresa disefiando contenidos con ayuda de otras
herramientas creadas para dar soporte a la creatividad de las paginas web
como es el caso de Cavas y enfocarse en los gustos de su publico objetivo

gue son jovenes de 16 a 35 afios edad.


https://gestion.pe/noticias/facebook/
https://gestion.pe/noticias/peruanos/
https://gestion.pe/noticias/whatsapp/
https://gestion.pe/noticias/youtube/
https://gestion.pe/noticias/instagram/
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- Llevar el control y monitorear el contenido a fin de estar al pendiente de los
indicadores que le permita tomar decisiones adecuadas y en el momento
exacto.

Respecto al primer objetivo especifico de esta investigacion, se recomienda al
administrador de la empresa Gotta Urban Shop, respecto a la dimensién flujo, aplicar
la estrategia del marketing de pago y el marketing afiliado a fin de incrementar el
trafico a sus plataformas virtuales y tener la facilidad de promocionar sus productos
por diferentes perfiles y sitio web permitiendo la visita de nuevos clientes. Las
actividades consideradas son:

- Elegir la plataforma digital con mayor flujo de la empresa y disefiar contenidos
para iniciar con la publicacién de las ofertas y promociones por temporadas.

- Afiliarse a sitios web y/o plataformas digitales con alto flujo y de mayor
participacion en los medios digitales para tomar como asuelo y captar nuevos
clientes.

- Invertir en publicidad via Facebook haciendo el pago para que el contenido
llegue a més clientes, esta actividad brinda la facilidad de llegar de forma
directa a los usuarios que se encuentran dentro de su rango de edad del
publico objetivo de la empresa.

Respecto al segundo objetivo especifico de esta investigacion, se recomienda
en relacion con la dimension funcionalidad, aplicar el marketing de contenidos y
videos a fin de atraer mayor audiencia en su plataforma digital para que los usuario
y clientes encuentren contenidos intuitivos que capte su atencion y conozca mas
sobre sus productos. Las actividades consideradas son:

- Evaluar y conocer bien a su publico objetivo a fin de evitar cometer errores y

ocasionar gastos innecesarios.
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Elegir el contenido adecuado para su publico objetivo, este sera mediante
flyer, videos, infografias o solo imagenes de los productos propios de la
empresa.

Elaborar un andlisis para medir los resultados de las publicaciones y trabajar
mejor la funcionalidad de las plataformas digitales desde los resultados
obtenidos de los clientes y usuarios.

Respecto al tercer objetivo especifico de esta investigacién, en relaciéon con la

dimension feedback, se recomienda al administrador de la empresa Gotta Urban

Shop, aplicar el marketing de redes sociales para generar mayor interactividad con

los clientes y afianzar la relacion con ellos, generando la posibilidad de conocer sus

perspectivas frecuentemente. Las actividades consideradas son:

Crear una dindmica de atraccibn mediante el disefio de contenido que
incentiven la interaccioén de los clientes con la empresa.

Aprovechar las facilidades de las plataformas digitales de la empresa para
incentivar la participacion de los clientes tales como creacion de encuestas
cortas y jugar con las reacciones mediante el uso de emoticones que
diferencie de una respuesta a otra.

Estar pendiente de los buzones de sugerencias de los clientes para atenderlas
de forma inmediatas a fin de garantizar seguridad y mostrar interés a la opinion
de los clientes.

Respecto al ultimo objetivo especifico de esta investigacion, en relacion con

la dimension fidelizacion, se recomienda al administrador, establecer el marketing

por e-mail empezando por la adopcién de un CRM y almacenar los datos de los

clientes haciéndoles llegar las novedades de forma personalizada con las dltimas

novedades de la empresa. Las actividades consideradas son:
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- Disefiar y realizar una actividad en todas las redes sociales que capte la
atencioén del cliente y hacer que deje sus datos y correo electronico mediante
una conversacion interna de mensajes directo para poder crear una base de
datos e iniciar la distribucién de las novedades personalizada.

- Elaborar un catélogo digital para hacer llegar a los clientes mediante correo
electrénico y WhatsApp con las ultimas novedades de los productos segun
temporada.

- Estar atento a los dias festivos de cada cliente para hacer llegar un afiche
personalizado con los buenos deseos
Finalmente, deberd disefiar una pequefia encuesta para hacer llegar a los

clientes y conocer sus perspectiva, comentarios y sugerencias a fin de conocer la
opinidn que permita mejorar la relacion entre la empresa con el cliente y el producto

con el servicio.
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ANEXOS



Marketing digital y gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador — 2021

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema general
¢Que
existe

relacion
entre el
marketing digital y
la  gestibn de
ventas en la
empresa Gotta
Urban Shop, Villa
El Salvador - 2021?
Problemas
especificos
¢Que

existe entre flujo y

relacion

la  gestion de
ventas en la
empresa Gotta
Urban Shop, Villa
El Salvador - 20217

¢ Qué relacion

Objetivo general

Determinar la
relacion entre el
marketing digital y
gestion de ventas
en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El

Salvador — 2021.

Objetivos
especificos
Determinar la
relacion entre el

flujo y la gestion de
ventas en la
empresa Gotta
Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.

Determinar la

relacion entre la

Hipotesis general
Existe relacion entre
el marketing digital y
gestion de ventas en
la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.
Hipotesis
especificas

Existe relacion entre
el flujo y la gestién de
ventas en la empresa
Gotta Urban Shop,
Villa El Salvador -
2021.

Existe relacion entre
la funcionalidad y la
gestion de ventas en

la empresa Gotta

Variable 1: Marketing digital

_ _ _ Escala de )
Dimensiones Indicadores o Niveles y rangos
medicion
- Inventiva Malo [25 — 33)
_ - Atraccién Regular [33 — 40)
Flujo »
- Interaccion del
usuario
- Proceso de
» 1. Nunca Bueno [40 - 45]
) _ navegacion
Funcionalidad ) _ 2. Casi Malo [19 — 33)
- Social media
_ nunca Regular [33 — 41)
- Comodidad
— 3. Aveces
- Eficacia del )
o 4. Casi
servicio _ Bueno [41 - 44]
L siempre
Feedback - Disefio de web ) Malo [13 — 31)
o 5. Siempre
- Experiencia de Regular [31 — 41)
productos
- Contenido de Bueno [41 - 45]
Fidelizacién web Malo [24 — 33)

Regular [33 — 41)




existe entre la
funcionalidad y la
gestiobn de ventas
en la
Gotta Urban Shop,
Villa El Salvador -
20217
¢Que
existe

empresa

relacion

entre
feedback y la
gestiobn de ventas
en la empresa
Gotta Urban Shop,
Villa El Salvador -
20217
¢Que

existe

relaciéon
entre la

fidelizacion y la

funcionalidad y la
gestion de ventas
en la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.

Determinar la
relacion entre
feedback y gestion
de ventas en la
empresa Gotta
Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.

Determinar la
relacion entre la
fidelizacion y la
gestion de ventas
en la empresa Gotta

Urban Shop, Villa El

Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.

Existe relacion entre
feedback y gestion
de ventas en la
empresa Gotta
Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.

Existe relacion entre
la fidelizacion y la
gestion de ventas en
la empresa Gotta
Urban Shop, Villa El
Salvador — 2021.

- Relacion con el
usuario

- Compromiso

Variable 2: Gest

i6n de ventas

. . . Escala de .
Dimensiones Indicadores o Niveles y rangos
medicion
- Organizacion Malo [24 — 33)
del producto Regular [33 — 41)
Procesos de |- Estrategia de Bueno [41 - 45]
o 1. Nunca
ventas digital ventas )
o 2. Casi
- Objetivos de
nunca
ventas
: 3. A veces
- Atraccién de las )
4. Casi
ventas _
o siempre | Malo [18 — 32)
Estructura de |- Seguimiento de )
5. Siempre | Regular [32 — 40)

ventas

las ventas
- Eficacia del

servicio

Bueno [40 - 44]




gestion de ventas
en la empresa
Gotta Urban Shop,
Villa ElI Salvador -
20217

Salvador — 2021.

- Compromiso
del personal

Desempefio de |- Percepcion de
las ventas las ventas

- Participacion en

el mercado

Malo [25 — 33)
Regular [33 — 42)
Bueno [42 - 45]

Tipo y disefio de

investigaciéon

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica para utilizar

Tipo: Descriptivo
Disefio: No
experimental
Enfoque:
Cuantitativo.

Poblaciéon

120 clientes de la empresa
Gotta Urban Shop

Tamafo de muestra

92 clientes.

Variable 1: Marketing digital

Técnicas: La encuesta

Instrumento: Cuestionario de marketing digital
Variable 2: Gestion de ventas

Técnicas: La encuesta

Instrumento: Cuestionario de gestién de ventas

Estadisticos descriptivos
- Tablas estadisticas.

- Gréficos estadisticos.
Estadisticos inferenciales

R de Pearson




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Instrumento sobre el marketing digital
Estimado cliente, esta encuesta contiene preguntas relacionadas al marketing
digital con el fin de conocer su perspectiva respecto a la aplicacion de esta estrategia
a través de los medios digitales que tiene la empresa, por lo tanto, se solicita la mayor

sinceridad posible y marcar las alternativas correctas, de antemano las gracias que

corresponde.
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
MARKETING DIGITAL
N° DIMENSIONES E INDICADORES ESCALA
FLUJO

1 | Los medios digitales de la empresa estan actualizados

2 | El contenido digital que desarrolla la empresa es creativo

La empresa considera alternativas para mejorar la creatividad de

sus contenidos

4 | Los medios digitales de la empresa son de faciles accesos

Se percibe con facilidad el mensaje que quiere mostrar la empresa a

> través de su contenido digital
El contenido de los medios digitales que muestra la empresa
° fortalece la relacion con los clientes
Es facil encontrar lo que busca en los medios digitales de la
! empresa
La empresa muestra publicaciones interrumpidas en sus medios
8 digitales
9 El lenguaje utilizado en los medios digitales es adecuado para el

publico
FUNCIONALIDAD

10 El contenido de los medios digitales que muestra la empresa es
intuitivo en los clientes

11 | La informacion del contenido que muestra la empresa facilita el




proceso de navegacion que conlleva a una compra

12 | Es féacil generar compras en los medios digitales de la empresa
13 | La tecnologia que utiliza la empresa se adecua al publico en general
14 | Es perfil de red social es de facil acceso para el publico
15 | El perfil de red social utiliza elementos intuitivos para su compra
Los medios digitales de la empresa cumplen con alcanzar al cliente
16 para promocionar sus productos
17 | El contenido que nuestra la empresa es apropiado
Los medios digitales de la empresa son sencillos para el publico en
18 general
FEEDBACK
19 | Los medios digitales de la empresa atienden de forma automatica
20 | La respuesta de la empresa es rapida ante la necesidad del cliente
21 | La empresa toma medidas para mejorar la calidad del servicio
22 | En los medios digitales los clientes recomiendan el servicio
23 | En los medios digitales, el contenido permite la interaccion continua
24 | El disefio de los medios digitales tiene caracteristicas Unicas
La empresa facilita la participacion del cliente a través de sus
2 medios digitales
La empresa considera las sugerencias de los clientes acerca de los
26 productos
. El cliente participa en la calificacion de la calidad del producto de la

empresa en sus medios digitales al finalizar una compra

FIDELIZACION

28

El contenido de los medios digitales de la empresa transmite la idea

de su proyecto

El contenido de los medios digitales esta disefiado para el publico

29

objetivo

El contenido utilizado en los medios digitales tiene relacién con lo
30 que ofrece.
31 La empresa crea oportunidad a los clientes para hacer preguntar,

opinar y hacer llegar reclamos

32

Estéa satisfecho con la atencién e informacién recibida

33

Los clientes recomiendan el uso de los medios digitales que ofrece

la empresa




34 | La empresa muestra confianza en los clientes
35 | La empresa garantiza transparencia en las ventas
36 La empresa muestra interés en los clientes a través de sus

contenidos digitales




INSTRUMENTO SOBRE GESTION DE VENTAS
Estimado cliente, esta encuesta contiene preguntas relacionadas al marketing
digital con el fin de conocer su perspectiva respecto a la aplicacion de esta estrategia
a través de los medios digitales que tiene la empresa, por lo tanto, se solicita la mayor

sinceridad posible y marcar las alternativas correctas, de antemano las gracias que

corresponde
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
GESTION DE VENTAS
N° DIMENSIONES E INDICADORES ESCALA

PROCESOS DE VENTAS DIGITAL

El personal conoce las caracteristicas de los productos que

ofrecen

El precio que se muestran en los medios digitales es claro para el

cliente

Los productos se muestran por secciones

4 | El precio de los productos es competitivo

Los productos que ofrecen son de calidad

Muestran ofertas y promociones exclusivas que captan su

intestes

7 | Percibe afluencia de clientes en la tienda

Siente que las ofertas y promociones de los productos se agotan

con rapidez

9 | Existe variedad de productos enfocado al publico juvenil
ESTRUCTURA DE VENTA

10 | El servicio que brinda la empresa es de calidad

11 | Las ofertas y promociones son constante en los medios digitales

La publicidad empleada para las ventas influye en la compra de

12
su producto
13 | La empresa conoce los problemas y necesidades del cliente
14 | La empresa tiene comunicacion con los clientes
15 | Se interesa en conocer su opinion acerca del producto y del




servicio

16

La atencion es rapida y sencilla en los medios digitales

17

Existe disponibilidad de productos en todo momento

DESEMPENO DE LAS VENTAS

19 | El personal muestra compromiso por la empresa

20 | Siente que el personal esta capacitado para la atencién

21 | Siente que muestran interés al ofrecer sus productos

22 | Percibe un buen comportamiento entre los vendedores

23 | El precio justifica la calidad de los productos

24 | Se aprecia amplia variedad de productos en los medios digitales
25 | Siente que la empresa es competitiva en el rubro

26 | Es facil ubicar a la empresa en los medios digitales

. Los productos que ofrecen son de tendencias actuales para la

juventud




Anexo 3. Ficha de validacién de instrumentos

Validacién del instrumento: MARKETING DIGITAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Cwpinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Licdlng.: ..........
pni: 40612463

Especialidad del validador: Tematico| ] Metodolégico [x ] Estadistica [ ]

*Partinencia: El iiem coresponde al concapio tednon formulada.

*Redevancia: El fam a5 apropiado para representar al componenie o

dimansidn especiica del consyucio ——
Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna & enunciado del ilem, es

Dr. Luis Marcelo Quispe

CONCISD, BXBCH0 y direcio +_.~—_l.-uf

Firma del txﬁnrﬁn Informante.
Mota: Suficenda, se dice suficienca cuanda los ilems planteados
son sufisenies para medir la dimensiin

Validacién del instrumento: NIVEL DE VENTAS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic/Ing.: ..........

pwi: 40612463

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [x ] Estadistico [ ]

*Partinencia: El iiem coresponde al concapio tednon formulada.
*Relevancia: El it=m &5 apropiado para represemiar &l components o
dimensidn especiiics del consirucio

Claridad: Se entiende =n dificuliad alguna &l enunciado del item, &5 7
Concisn, exacio y drecio

Nota: Suficiencia, se dice suicientia cuanda los iiems planizados ] K
son suficianies para medir | dimensidn Firma del Experto Informante.

Dr. Luis Marcelo Quispe




Validacion del instrumento: MARKETING DIGITAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/Mg/Lic./ing.: Mg. Fernando Pedro Ruiz Guevara

DMI: 09576008
Especialidad del validador: Tematico[ _] Metodoldgico [ x ] Estadistico [ ]

1Pertinencia: El ifem corresponde al concepto teorico formulado. g
JRelevancia: El item es apropiada para representar al components o :"‘_‘_":..—41-"’-'
dimension especifica del constucto

Claridad: Se enfiends sin dificulizd alguna &l enunciado del item, es

COnCiso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
50n suficientss para medir la dimensicn

Validacion del instrumento: GESTION DE VENTAS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Dol de solicabiiged:
Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/Mg/Lic/Ing.: Mg. Fernando Pedro Ruiz Guevara

DNI: 09576008

Especialidad del validador: Tematico[ _] Metodologico [ x ] Estadistico [ ]
1Pertinencia: El ifem corresponde al concepto teorico formulado. T D
“Relevancia: El item es apropiado para representar al components o "‘d"'—ﬂ_'_ p—

dimension especifica del constucto
Claridad: Se enfiends sin dificultad alouna el enunciado del item, es
conciso, exacto v drecto




Validacion del instrumento: MARKETING DIGITAL

Observaciones (precisar si hay sufldiencla); g&eé im.aic.#-u oA
Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [)d\ Aplicable después de mrqu[ 1 No Ip|'|I:l|.'l|E [ ]

Apediidos y nombres dei juez vaiidador: Mg. Pajueio Rodriguez James Aristides
DNI: 03457186

Especialidad del validador: Temdtlen [ ] H!hddﬂ:l:ﬂ-b(]' Estadistico[ ]

"Partinancia: £l ilem comesponds al concepio hedrion formulada,
Rebevancia; E| ilom a3 apmpiads pars representar 8l companants o
dimemidn espacifica del consincio

IClarielad: Ba enbends sin dificillad #gund o enunciado del Bam, es
canciss, eack y dieclo

Mats: Suliciencia se dioe suliciencia cuanda los fems planisados
o0 suficienies para madir |3 dimenzidn

Validacion del instrumento: GESTION DE VENTAS

Observaciones (precisar si hIFMHIndIIM M"L‘P{'f-f“f 11T A
Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [ Aplicable después de corregir [ | Noaplicable | |

Apellides y nombres del juez validador: Mg. Pajuela Rodrigues James Aristides
Dil: 03497186

Especialidad del validador: Temitico| |  Metodoldgico[>]  Estadistico| |

"Partinancla: B iem cmesponds 8l conceplo tednico famutada,
Relevancia: £ llem ez sproplado para representsr al companenie o
dimengitn especifica del consincin

Mlaridad: Se entienca sin dificultiad akguna el enunciada del am, es
oncisn, exaclo y diselo

Wota: Suficiencia, s dice sufickencia cuando los Rama planisadcs
Ban suficentes para medr |3 dimensitn
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Anexo 5. Constancia emitida por la empresa que acredite la aplicaciéon de los

instrumentos

4\‘ GOTTA urban shop

15 de julio del 2021

Sefiores

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
Presente. -

De nuestra consideracion

Por medio del presente hago constar que se ha otorgado permiso y se bnndo las

facilidades al estudiante Alex Pinche Torres, identificado con DNI N
5179122, para realzar el desarrolio de trabajo de tesis denominado “Marketing

digital y gestion de ventas en la empresa Gotta Urban Shop, Villa El Salvador -

20217 con los clientes de nuestra empresa

Se axpide el presente cenificado para fines que estime convenente

Atentamente f
A f.

/‘l N /

N

|
/ /; nu,' Lu/ &m / |

~ CUYA GOMEZ C'IR!STM‘J JOP(-E LUIS
D.N.I: 44858871
Adminstrador

E-mail: www gottaurbanshop.com
WhatsApp: 921 396 519
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Anexo 7. Plan de acciéon

PLAN DE MARKETING DIGITAL

Accién Qué Cémo Con qué Cuando Quién Cuanto
Accion 1 i o i o Especialistas o
. o Debera especializarse | Debera buscar un instituto para i El administrador de la
Marketing digital . ) Tecnologia )
o en Community | matricularse en una clase que ) Setiembre 2021 |empresa Gotta Urban |S/ 476
y gestion de ] o Materiales de
Manager brinde esa especialidad ) Shop
ventas practica
. | Buscara paginas de mayor flujo ] o El administrador de la
» Aplicara la estrategia . Medios digitales
Accibn 2 ) y con mayor afluencia de ) ] empresa Gotta Urban
) del marketing de pago |’ . |Redes sociales | Noviembre 2021 S/79.19
Flujo ] - internautas para captar mas| Shop
y el marketing afiliado | . Péagina web
clientes
o _ Debera evaluar y conocer bien | Utilizara plataformas El administrador de la
» Aplicara el marketing o o ]
Accién 3 _ a su publico objetivo a fin de |que ayudan a crear ) empresa Gotta Urban
) ) de contenidos y| ) Noviembre 2021 S/ 74.98
Funcionalidad " evitar cometer errores Yy |contenido, en este Shop
videos
ocasionar gastos innecesarios. | cado usara Canvas
Hara uso de sus plataformas ] o El administrador de la
» . . ] ~ | Medios digitales
Accion 4 Aplicara el marketing | virtuales para compartir ] o empresa Gotta Urban ]
) ) ] Redes sociales | Diciembre 2021 Gratis
Feedback de redes sociales promociones y contenido de la | Shop
Pagina web
empresa
B El administrador de la |1,000
» o _ Empezara por la adopcion de )
Accién 5 Aplicara el marketing ) empresa Gotta Urban |email al
o ) un CRM y almacenar los datos | e-mail Enero 2022
Fidelizacién por e-mail Shop mes por

de los clientes

S/16.46




