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ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO DE LA
EMPRESA CREACIONES AR, VILLA EL SALVADOR - 2021

GRECIA ESTEFANIA VICENTE CARRENO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo de la investigacion fue establecer la relacion entre las estrategias de
marketing digital y posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador -
2021. La investigacion es de tipo basica, disefio descriptivo correlacional y enfoque
cuantitativo. La poblacién y la muestra fueron conformadas por 308 y 172 clientes
respectivamente de la empresa Creaciones AR. El instrumento utilizado para medir la
variable marketing digital fue un cuestionario compuesto por 36 items y 36 items para
el cuestionario de posicionamiento. Ambos instrumentos han sido validados por
criterios de expertos tematicos y metodologicos internos. Asimismo, los resultados
mostraron que los instrumentos son confiables, ya que el estadistico alfa de Cronbach
arrojo una fiabilidad de 0.942 para la prueba de marketing digital y 0.913 para la
prueba de posicionamiento. Se encontrd6 que los resultados adquiridos en la
investigacion son satisfactorios al evidenciarse una relacion positiva y directa entre
las variables de estudio. Del mismo modo, se utilizé un coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman que asciende a 0.744 a un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05.
Por lo tanto, se concluye que existe una relacion positiva alta entre las variables

marketing digital y posicionamiento.

Palabras clave: marketing digital, posicionamiento, fidelizacion.
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DIGITAL MARKETING STRATEGIES AND POSITIONING OF THE COMPANY
CREACIONES AR, VILLA EL SALVADOR - 2021

GRECIA ESTEFANIA VICENTE CARRENO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The objective of the research was to establish the relationship between the digital
marketing strategies and positioning of the company Creaciones AR, Villa Maria del
Triunfo - 2021. The research is basic, correlational descriptive design and quantitative
approach. The population and the sample were made up of 308 and 172 clients,
respectively, of the company Creaciones AR. The instrument used to measure the
digital marketing variable was a questionnaire made up of 36 items and 36 items for
the positioning questionnaire. Both instruments have been validated by the criteria of
internal thematic and methodological experts. Likewise, the results showed that the
instruments are reliable, since Cronbach's alpha statistic yielded a reliability of 0.942
for the digital marketing test and 0.913 for the positioning test. It was found that the
results acquired in the investigation are satisfactory, as a positive and direct
relationship between the study variables is evidenced. Similarly, a Spearman's Rho
correlation coefficient was used that amounts to 0.744 at a significance level of 0.000
less than 0.05. Therefore, it is concluded that there is a high positive relationship

between the variables digital marketing and positioning.

Keywords: digital marketing, positioning, loyalty.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el marketing digital y el posicionamiento tiene un papel fundamental
en el triunfo de cualquier organizacidon con inspiraciones innovadoras de servicio
permitiendo conocer sus necesidades urgentes de implementacion realizando uso de
un marketing digital eficiente y conservar una evolucion de acuerdo con las
necesidades del mercado. Por tal razon, en la investigacion titulada Marketing digital
y posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador - 2021 y teniendo
como situacion problematica la relacion que guarda el marketing digital con el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, esta herramienta como lo es el
marketing digital es una ayuda a las organizaciones a poder difundir sus productos o
servicios, debido a que no se necesita estar presente en un solo lugar web sino en
diversos sitios web y tal cual la marca sea popular y pueda llegar a diferente tipo de
publico.

En tal sentido, el problema general de la investigacion es: ¢ Qué relacidn existe
entre las estrategias de marketing digital y posicionamiento de la empresa Creaciones
AR, Villa El Salvador — 2021?

Se tuvo como objetivo general establecer la relacién entre las estrategias de
marketing digital y posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador -
2021.

La hipotesis alterna esta formulada considerando relacion entre el marketing
digital y el posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos se valida que la hipétesis puede ser
comprobada, ya que en la investigacion existe prueba suficiente para determinar la
relacion entre el mar marketing digital y el posicionamiento de la empresa Creaciones

AR, Villa El Salvador — 2021.
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La presente investigacion se ha desarrollado y explicado en cinco capitulos,
los cuales se especifican a continuacion:

En el capitulo | se formul6 el planteamiento del problema y se explicé la
realidad problemética, de igual forma se observa la formulacién del problema, la
justificacion, objetivo general y, al final, se plantea las limitaciones que se han
presentado al desarrollar la investigacion.

En el capitulo 1l se planteé antecedentes de estudios internacionales y
nacionales, se desarrollo las bases tedricas cientificas basadas en las variables de
estudio, se elaboré el marco tedrico y se explico las definiciones conceptuales de la
terminologia empleada.

En el capitulo 11l se desarroll6 el marco metodolégico, dividido en tipo, disefio,
nivel y enfoque de investigacion, donde se identificd la poblacion, la muestra, la
hipbtesis y se determiné la operacionalizacion de las variables. Ademas, se planted
los métodos y técnicas de la investigacion, basados en la descripcién de instrumentos
utilizados.

En el capitulo 1V se realizo el andlisis estadistico e interpretacion de los datos,
demostrando la validacion del instrumento como también el andlisis de fiabilidad,
seguidamente se evidenciaron los resultados obtenidos de las variables y de sus
respectivas dimensiones, estableciendo la prueba de normalidad y desarrollando el
procedimiento para la contrastacion de hipotesis.

En el capitulo V se muestra las discusiones de los resultados con los
antecedentes del estudio, asimismo, se desarrollaron las conclusiones y las
recomendaciones que se proponen en la investigacion.

Para finalizar, se describio las referencias que se han utilizado en el transcurso

de la realizacion de la investigacion y también de los anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Realidad problematica

El marketing digital es la aplicacion de una secuencia de tacticas de venta
realizadas en los medios digitales, todo ello con el objetivo de ofrecer un producto o
servicio a probables consumidores. Por otro lado, el posicionamiento es el sitio que
ocupa un producto o servicio en la mente del consumidor respecto a su competencia
y para eso se deberia usar una secuencia de tacticas para poder hacer su fidelizacion
y seguir estando en el mercado como un jefe.

En la actualidad debido a la pandemia COVID-19 existe una necesidad de usar
herramientas digitales, si bien es cierto el internet se usaba anteriormente para
publicitar servicios, productos y ofertas, actualmente se ha convertido en un espacio
fundamental debido a que la mayoria de las personas desarrollan sus actividades
mediante las redes sociales. Las empresas son conscientes que en la sociedad existe
un alto consumo de las diferentes redes sociales, como lo son: Facebook, WhatsApp,
YouTube, Instagram, entre otras, por lo que al aplicarlo en las estrategias de
marketing de la organizacion genera grandes beneficios y oportunidades.

En el entorno mundial, actualmente las organizaciones se encuentran
atravesando un ambiente de constante cambio debido al constante desarrollo de la
tecnologia y las duras campafias basadas en la aplicacion del internet que aplican
otras marcas para posicionarse de forma idénea en la mente del consumidor. Muchas
empresas no logran posicionar sus productos o marca en el mercado por no saber
gestionar un cibersitio, trayendo como consecuencia la pérdida en las ventas y por
ende menos ganancias, aparte de ver comprometida su competencia. Las
organizaciones que no logran tener posicionamiento en el mercado dejan de ser
conocidas y pasan al olvido por sus clientes.

En América Latina, Calatayut y Katz (2019) presentaron una investigacion
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denominada América Latina 4.0: La transformacién digital en la cadena de valor, en
donde se sugiere que la mayor parte de las organizaciones de América Latina no
aprovechan y usan la tecnologia a su favor. Una compafia que utiliza la tecnologia
logra grandes oportunidades en el mercado, disminuye sus precios, crea mayores
ingresos y es mas eficiente. En ese sentido, la digitalizacién, quiere decir integrar
tecnologia en los multiples aspectos de la produccion o cadena de costo de una
organizacion. Lo cual lleva a integrar la utilizacion de programa, la facilidad de recibir
una factura, realizar un inventario mediante la tecnologia, entre otras cosas, describio.

El incremento y extension del marketing digital en Latinoamérica es una
realidad, la gran demanda de servicios en linea que esta produciéndose en los ultimos
afos dio sitio a que sean muchas las organizaciones del ambito digital que hayan
logrado aumentar considerablemente su facturacion anual.

Las agencias de marketing digital en América Latina han logrado transformarse
en las perfectas socias de varias organizaciones que aspiran poder darle un empujon
a su compainiia, pudiendo que su marca crezca y consiga unas mas grandes ventas.
El fundamental incremento de novedosas firmas de marketing en linea ocurrié hace
alrededor de 5 afios, aun cuando el gran boom se est4 viviendo ya hace 3 afios. Por
otro lado, las estadisticas realizadas vaticinan que, durante los siguientes afios, el
marketing digital seguird creciendo y seguira siendo uno de los instrumentos mas
usadas por las organizaciones y compafiias para incrementar su fama por medio de
la red y, por consiguiente, incrementar sus ingresos anuales. Y es que, como bien es
sabido, el marketing digital cada vez resulta mas y mas primordial para las
organizaciones, en especial para esas que realmente deseen ofrecer un fundamental
salto a grado empresarial.

En el Peru existen actualmente organizaciones que todavia no usan
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herramienta digitales para comercializar sus productos o servicios, una gran parte
cree que éstas no son tan primordiales para lograr destacar en el mercado, no se dan
cuenta que al no usarlas les produce enormes pérdidas econOmicas, en otras
palabras un enorme problema considerando que actualmente vivimos en un planeta
tecnoldgico en donde las novedosas tacticas fundamentadas en la tecnologia es clave
para el crecimiento de la compafiia y su posicionamiento en el mercado, pudiendo
marcar la diferencia de su participantes, sin embargo, hay ademas organizaciones
gue usan los instrumentos digitales.

Segun Polastri (2015) gerente general de Google Perl, las pequefias y
medianas organizaciones muestran un bajo grado de virtualizacioén, solo el 15% de
las pymes usan herramientas digitales en sus operaciones de comercio y poco mas
del 60% no comprenden el costo de estas herramientas, en el mismo sentido, Polastri
(2015) explica: "Los cuestionamos del porque no permanecen realizando labores por
medios digitales responden que desconocen y no le dan importancia, aspecto que es
un error puesto que el 98% de individuos que buscan algo en Internet se van a
Google" (p. 15).

En el ambito local, el estudio se realizé en la empresa Creaciones AR,
localizada en el Parque Industrial, Manzana C Lote 1B, Lima 15816, dedicada al
disefio, construccién y comercializacion por mayor y menor de calzado de cuero para
mujeres. La compafiia tiene en la actualidad 20 afios en el mercado y tiene una cuenta
en Facebook, una cuenta en Instagram y una pagina web que le permiten mostrar los
productos al comprador y poder asi generar ventas. Por otro lado, la organizacion
todavia no posee un Optimo entendimiento y administracion en la utilizacion de
cibersitio y frecuentemente no se le responde de forma rapida a los comentarios de

los consumidores ocasionando molestia y desamparo de la pagina, generando de
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esta forma una desventaja en los sitios webs, todo ello estd ocasionando que la
organizacion pierda consumidores, tenga menores ventas y una baja productividad.

Hoy en dia muchas de las organizaciones buscan diversas maneras para
distinguir sus marcas; no obstante, varias de ellas no saben que tacticas llevar a cabo
como es la situacion de la empresa Creaciones AR, al no dar un 6ptimo servicio o una
buena vivencia de compra al comprador, puede hacer que no se diferencie de la
competencia enfrentando de esta forma serios inconvenientes como pérdida de
consumidores. La compariia debe centrarse en reforzar su imagen para captar la mas
grande atencion sus consumidores. Las herramientas que da el marketing digital son
elementales y relevantes para la empresa Creaciones AR donde tienen la posibilidad
de ensefar sus productos y de esta manera tener una mayor publicidad generando
una buena interaccion con el comprador.

Respecto a la comunicacién, hace falta aplicar estrategias de comunicacion en
plataformas virtuales, si bien es cierto la empresa cuenta con una pagina web y
también se encuentra presente en las redes sociales, no esta en constante interaccion
con el publico. Es por lo que las estrategias de comunicacion le serviran a la empresa
para posicionarse en el mercado, todo ello con la finalidad de obtener un efecto
positivo en su imagen.

Respecto a la promocion, la empresa debe crear concursos, encuestas en
donde los clientes puedan interactuar constantemente, de igual forma mostrar
informacion de los productos utilizando ideas creativas, si bien es cierto la empresa
promociona a su producto en las redes sociales, no esta utilizando buenas estrategias
para poder potenciar su producto.

Respecto a la publicidad, la empresa no realiza una buena publicidad ya que

no hace uso de todas las plataformas digitales existentes con el fin de captar la
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atencion al cliente, hace falta realizar publicidad de contenido ya que es una estrategia
de marketing que se utiliza con la finalidad de influir directamente en los clientes
mediante diversos canales.

Respecto a la comercializacion, la empresa debe abrir centros de ventas
ubicados en mall, centros comerciales que sean de facil acceso y que se encuentren
en los distritos principales de Lima, y de esta forma los clientes puedan conocer mas
la empresa y por ende los productos que ésta ofrece.

Respecto a la calidad de servicio, la empresa deberia invertir en un gestor de
comunidades para dar a conocer la calidad y disefio de los calzados, mantener la
informacion subida a las plataformas digitales constantemente actualizadas ya que
los usuarios utilizan el internet y estan en las redes sociales con bastante frecuencia.

Respecto al atributo del producto, es muy importante que la empresa cuente
con una variedad de modelos de sus calzados, en este caso el producto tiene que ser
de buena calidad (100% cuero) con un precio no muy elevado para que los clientes
no opten por irse a la competencia.

Respecto a la diferenciacion del servicio, muchas empresas hoy en dia buscan
diferentes formas para diferenciar su producto, pero la mayoria de ellas no saben que
estrategias implementar. Al no ofrecer un buen servicio, una calidad del producto, una
buena experiencia de compra al cliente, esto hara que no se diferencia de la
competencia generando pérdida de clientes.

Respecto a la competencia en el mercado, la empresa tiene una baja
participacion debido a que no planea sus estrategias a futuro, esto genera que
disminuyan sus ventas ya que ofrece un producto que no satisface las necesidades
del consumidor, haciendo de esta forma que sus competidores se conviertan en

lideres por cubrir de manera correcta esa necesidad.
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Esta presente investigacion se realiz6 con el objetivo que la empresa
Creaciones AR obtenga mayores ingresos y se posicione en la mente del consumidor
como una marca exclusiva, y para lograr conseguir este posicionamiento es necesario
robustecer la marca, hacer que se diferencie de su competencia haciéndola exclusiva
y que sea percibida por el consumidor como la organizacién lo quiere. Para ello se
pretende examinar y evaluar la relacion existente entre el marketing digital y el
posicionamiento de la empresa.

Problema general

¢Qué relacion existe entre las estrategias de marketing digital y el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 20217
Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre las estrategias de comunicacion y el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 20217

¢, Qué relacion existe entre las estrategias de promocion y el posicionamiento
de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 20217

¢, Qué relacion existe entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento
de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 20217

¢Qué relacion existe entre las estrategias de comercializacion y el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 20217
1.2. Justificacién e importancia de la investigacion

La investigacion es importante pues si bien es cierto la empresa lleva afios en
el mercado, todavia no es lider en la intencidbn de compra, quiere decir que no es la
primera eleccion de compra del comprador. Por tal motivo es elemental la utilizacion
de tacticas para que la compafia se vuelva conocida y, por lo tanto, incremente sus

ventas; es asi como se define el valor de hacer esta investigacion y el gran aporte
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gue contribuira a la organizacién en mencion. Asimismo, la investigacion muestra los
siguientes aportes a partir de un criterio tedrico, practico y metodolégico, que se
detalla a continuacion:

Justificacion tedrica. La investigacion presenta informacién relevante sobre el
marketing digital y el posicionamiento, estas informaciones se encuentran basadas
en libros actuales que sirven de base de la realizacion de futuras investigaciones. La
evidencia tedrica busca aportar conocimientos acerca del buen funcionamiento de los
sitios web y como se puede desarrollar tacticas efectivas mediante el manejo del
marketing digital para poder potenciar a la empresa frente a su competencia,
generando asi buena rentabilidad y captacion del cliente. Para ello esta investigacion
se sustenta en los aportes tedricos de Selman (2017) para el desarrollo de la variable
marketing digital y para la variable posicionamiento se trabajo con los aportes tedricos
de Kotler y Armstrong (2013).

Justificacion practica. La investigacion se hace con el objeto de posicionar a la
empresa Creaciones AR en la mente de los clientes como una marca exclusiva y
particular, haciéndole de esta forma frente a su competencia. No existe una forma
exclusiva de posicionar a una marca en el mercado, hay diferentes maneras y para
eso esta investigacion se enfoca netamente en ello, es decir, ejercer de una buena
forma tacticas de marketing digital, convirtiéndose en el jefe de su rubro aumentando
sus ventas y, por ende, obtener un mejor posicionamiento. Se va a detectar las
debilidades que muestran en la actualidad sus tacticas de marketing digital con lo que
la empresa deberia tomar medidas correctivas y llevar a cabo planes estratégicos
para lograr transformarse de esta forma en un adversario potencial y conseguir
colocarse de una forma Optima en el mercado.

Justificacion metodoldgica. Esta investigacion emplea técnicas de recoleccion
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de datos como las encuesta, paralelamente se realiz6 un proceso metodolégico
ordenado y sistematizado con el fin de obtener la recoleccion de datos. Por otro, esta
investigacion aporta con dos cuestionarios de recoleccion de datos que fueron
validados por criterio de jueces y pasaron por procesos de confiabilidad.
1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos
Objetivo general

Establecer la relacion entre las estrategias de marketing digital y el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.
Objetivos especificos

Establecer la relacion entre las estrategias de comunicacion y el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Establecer la relacion entre las estrategias de promocion y el posicionamiento
de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Establecer la relacion entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento
de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Establecer la relacion entre las estrategias de comercializacion y el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.
1.4. Limitaciones de la investigacién
Limitacion relacionada a los antecedentes

No se encontraron muchos antecedentes de investigacion relacionados al
marketing digital y posicionamiento, ya que si bien es cierto son temas muy
relacionados, son estudiados e investigados de manera independiente, ello dificultd

un mejor analisis de las dos variables en conjunto.
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2.1. Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

Anchundia y Solis (2019) en su tesis Andlisis de estrategias del marketing
digital para el posicionamiento de nuevos productos en los supermercados de
Guayaquil, realizada con el objetivo de establecer la relacibn que presentan las
estrategias de marketing digital y su incidencia en el posicionamiento de nuevos
productos en los supermercados. Este estudio presenta un disefio cuantitativo y una
muestra conformado por 246 habitantes. En sus conclusiones se explica que para
reducir la deficiencia de entendimiento que hay en los clientes se deber ocupar
tacticas informativas por medio de herramientas digitales. Es fundamental aprovechar
las tacticas digitales para que de esta forma logren ser difundidas mediante las
multiples redes sociales, por esto se deberia aprovechar las tacticas promocionales.
Este antecedente es importante ya que por medio de él se muestra que para poder
hacer el crecimiento y posicionamiento de los nuevos productos es importante decidir
y utilizar tcticas de marketing digital.

Martinez (2016) en su tesis Plan de marketing digital para la empresa
organizadora de eventos Terra Eventos, con énfasis en redes sociales, para lograr su
posicionamiento en empresas publicas y asociaciones profesionales de la ciudad de
Quito, realizada con el objetivo de disefiar un plan de marketing digital con enfoque
en administracion y explotacibn de canales de redes sociales. Respecto a la
metodologia, el estudio presenta un disefio no experimental y una muestra
conformado por 105 habitantes. En sus conclusiones se explica que proporcionar a la
organizacion de un plan en linea ayuda a la misma para que logre conocer sus
estadisticas de una forma real, perfil de individuos; tener un control para conocer Si

las tacticas usadas poseen triunfo, es decir, una gigantesca virtud con interaccion a
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una compaiiia offline. Las redes sociales producen gran efecto: mediante dichos
canales de comunicacion tienen la posibilidad de compartir fotos, clip de videos y
promocionar los servicios, de tal forma que se produce una base de datos con
potenciales consumidores. Se demostro la viabilidad del plan, debido a que se recibe
una estrategia de marketing digital de una forma estructurada, constituyendo una guia
de alusion para la compafiia, conteniendo las primordiales herramientas digitales y el
desarrollo de tacticas para crear mas grande trafico segun el caso de la empresa.
Este antecedente es importante debido a que elaborar un plan de marketing digital
para la empresa es de fundamental importancia, ello le otorgara la oportunidad de
seguir un esquema funcional para explotar de manera eficiente las diversas
caracteristicas de las Tics.

Valencia (2017) en su tesis Posicionamiento de marca y su influencia en la
decisién de compra, realizada con el objetivo de establecer el nivel de influencia del
posicionamiento de la marca en la decisiébn de compra del consumidor de ropa de
marca de lujo, identificando los motivos, razones y percepciones. Este estudio
presenta un disefio no experimental y una muestra de 370 habitantes. En sus
conclusiones se explica que actualmente hay varios intereses, motivos y
percepciones del consumidor que influencian el momento de la toma de eleccion de
compra. Existe actualmente un monumental mercado en el sector textil y las
confecciones, desde lo mundial a lo regional, lo que usamos por necesidad, deseo o
moda, dice mucho de una ciudad o sitio, establece a simple vista los posibles
satisfactores, preferencias y estilos de vida de una sociedad o del consumidor. Este
antecedente es importante ya que por medio de él se muestra que es fundamental
conocer los multiples gustos del consumidor, conocer su estilo de vida y de esta forma

poder llegar a captar su atencion.
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Neira (2017) en su tesis Creacion de estrategia promocional de marcas propias
en el canal moderno, realizada con el objetivo de examinar los recursos primordiales
para la construccion de un plan promocional que posibilite posicionar una marca
propia en el canal nuevo. Este estudio presenta un disefio transversal y una muestra
de 383 pobladores. En sus conclusiones se explica que los consumidores de
inmediato de comprar le dan trascendencia al contenido de la caja o envase, precio y
calidad del producto, por ello se debe usar una estrategia promocional, sobre todo en
el punto de venta que es el lugar en donde se toman las elecciones de compra por
parte del consumidor. Los consumidores tienden a dejarse llevar por recursos que
llamen su atencién y les posibiliten informacién de utilidad en su vida cotidiana y que
cuiden su economia. Es importante considerar que el punto de venta es el medio
adecuado para esta categoria de producto, una y otra vez y cuando se logre atraer la
atencién mediante estimulos visuales como la ubicacion, iluminacion, materiales con
imagenes que haga interaccion con la marca. Este antecedente es importante ya que
por medio de él se muestra que es fundamental utilizar tacticas de publicidad en el
punto de comercializacion del producto, para que de esta forma se pueda captar la
atencioén de los clientes y sea conveniente al instante de la votacion.

Benavides (2016) en su tesis Marketing digital y posicionamiento de marca en
redes sociales para la empresa Brainstorm del Ecuador, realizada con el objetivo de
fomentar el incremento empresarial y emprendimiento con las superiores tacticas de
marketing y tecnologia de punta garantizando productos y servicios de calidad para
la completa satisfaccion de nuestros propios consumidores. Este estudio presenta un
disefio no empirico y una muestra de 363 pobladores. En sus conclusiones se explica
gue en la actualidad cada una de las organizaciones se manejan mediante redes

sociales y de esta forma poder estar en el mercado, ya que la tecnologia avanza cada
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vez mas veloz, a pasos gigantescos. Es fundamental aprovechar la tecnologia y el
marketing digital bastante aconsejable para cualquier compafiia de cualquier giro de
comercio que tenga que aproveche la tecnologia y cualquier gasto referente al
marketing digital lo vean mas bien como una inversién en vista que es para beneficio
de la compafiia y aquello les traera consumidores de una forma que no se imaginan.
Este antecedente es importante ya que por medio de €l se muestra que es
conveniente que cualquier compafiia de cualquier rubro aproveche la tecnologia y
cualquier gasto que se encuentre referente al Marketing digital, que no lo vean como
un gasto mas sino como una inversion que en un futuro les resultard productivo y
conveniente.
Antecedentes nacionales

Lince (2019) en su tesis La influencia del marketing digital en el
posicionamiento de la empresa Area 51 Store, Tacna, periodo 2019, realizada con el
objetivo de detectar una estrecha y duradera predominacion entre el marketing digital
y el posicionamiento de la organizacion. este estudio presenta un disefio no
experimental y una muestra conformado por 100 clientes. En sus conclusiones se
explica que el marketing digital influye de manera significativa en el posicionamiento
de la compafiia, se pudo encontrar la significancia del marketing digital sobre el
posicionamiento en 5% (p=0.0000), al mostrar que el 79% de los consumidores
encuestados aseguran que manejan el marketing digital a veces, pudiendo de esta
forma mostrar la vida de predominacion significativa del marketing digital en el
posicionamiento de la organizacion. La comunicacion influye de manera significativa
en el posicionamiento de la compafia puesto que el 75% de consumidores aseguran
haber interactuado en ocasiones por la pagina de la organizacion por este medio, y

de esta forma se muestra la vida de predominacion significativa de la magnitud
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comunicacion del marketing digital en el posicionamiento de la compafiia. Por otro
lado, la promocion influye de manera significativa en el posicionamiento de la
compafiia, el 70% de consumidores aseguran haber visto a veces la publicidad
compafiia por este medio, y de esta forma se muestra la vida de predominacion
significativa de la magnitud promocion del marketing digital en el posicionamiento de
la compafiia. Este antecedente es importante ya que por medio de €l se hace
referencia a la frecuencia del uso de redes sociales que esté teniendo trascendencia
a gran escala en la sociedad presente, pues posibilita la comunicacién sea inmediata
y en tiempo real entre los individuos y empresas que la utilizan.

Cassinelli (2019) en su tesis Relacion entre el marketing mix y el
posicionamiento de la marca Aguafiel en los distritos de Truijillo y Victor Larco Herrera
en la ciudad de Trujillo en el afio 2018, realizada con el objetivo de establecer en nivel
de relacion que presenta el marketing mix con el posicionamiento de la marca. Este
estudio presenta un disefio no empirico y una muestra de 385 pobladores de Trujillo
y Victor Larco. En sus conclusiones se evidencia una correlacion positiva y
significativa entre las estrategias de marketing mix y el posicionamiento, gracias a la
ejecuciéon de una prueba estadistica de Pearson dando un resultado positivo. Este
antecedente es importante ya que por medio de él se muestra que para que una
marca se posicione de una forma idonea en la mente del consumidor es apto aplica
distintas tacticas del marketing mix relacionadas al producto, costo, plaza y
promocion, es bastante Optimo atribuirle a un producto el componente de
diferenciacion que es un componente bastante resaltado por los clientes.

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

establecer el nivel de relacion existente entre el marketing digital y el posicionamiento
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de mercado de la tienda de ropa. Este estudio presenta un disefio descriptivo
correlacional y una muestra de 108 clientes. Se concluye de acuerdo a los resultados
conseguidos que el marketing digital y el posicionamiento de mercado presentan una
correlacion al 0.833 mediante el coeficiente de Pearson con un nivel de significancia
de 0.000. Este antecedente es importante ya que el marketing digital es una ayuda a
las organizaciones a poder difundir sus productos o servicios, debido a que no se
necesita estar presente en un solo lugar web sino en diversos sitios web y tal cual la
marca sea exitosa y pueda llegar a diferente tipo de publico.

Berrocal y Villarreal (2018) en su tesis Las estrategias de marketing para el
posicionamiento de la marca Wayllu de la empresa Wambra Corp S.A.C.- 2018,
realizada con el objetivo de analizar si las tacticas de marketing se relacionan con el
posicionamiento de la marca. Este estudio presenta un disefio no empirico y una
muestra conformado por 74 ayudantes de la organizacion. Se concluye que las
tacticas de Marketing se relacionan de forma significativa con el posicionamiento de
la marca, el costo se relaciona de forma significativa con el posicionamiento de la
marca, la plaza (mercado) se relaciona de forma significativa en el posicionamiento
de la marca y la promocion se relaciona de forma significativa en el posicionamiento
de la marca. Este antecedente es importante puesto que muestra si las tacticas de
marketing se relacionan de forma significativa con el posicionamiento de la marca por
medio de las mdltiples tacticas de costo, entrando a tallar en nuevos mercados,
aprovechando de esta forma la posibilidad de transformarse en el jefe del mercado.

Horna (2017) en su tesis Marketing digital y su relacion con el posicionamiento
en los clientes de las pastelerias Mypes del distrito de Trujillo, en el afio 2017,
realizada con el objetivo de analizar la relacion existente entre el marketing digital y

el posicionamiento de los clientes. Este estudio fue desarrollado con un disefio no
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experimental y una muestra conformado por 383 clientes. En sus conclusiones se
explica que la organizacion en mencion necesitaba examinar de qué forma el
marketing digital afectaba con el posicionamiento del mercado. Al finalizar la presente
indagacion se concluye que si guarda interaccién significativa y que se realizara todo
lo viable por el guardado de esa averiguacion. Finalmente, este antecedente es
importante puesto que por medio de él se analiza de forma detallada si es que
realmente el marketing digital empleado en la empresa guarda relacion con el
posicionamiento de esta mediante tacticas que se utilizardn en esta investigacion.
2.2. Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases tedricas del marketing digital

La variable marketing digital se sustenta en la base cientifica econdmica debido
a que el marketing esta ligado a temas de macro y microeconomia, pues la economia
es la ciencia que revisa el fragmento de la actividad personal y social, en especial
consagrada a conseguir y a usar las condiciones materiales del confort; el marketing,
siendo una técnica, lleva a cabo maneras para realizar la identificacion de los anhelos
y las necesidades; en otras palabras, detectar el quiero, producir la necesidad y
desarrollar el producto (bien o servicio) que satisfaga la demanda del mercado.

La economia y el marketing digital se correlacionan para aprender y apreciar
el mercado, estimar costo, demanda, competencia, aumento, inversiones. La
economia y el marketing digital son disciplinas complementarias, ya que las dos
estudian a los mercados y sus diversas colaboraciones para buscar la satisfaccion de
las necesidades poblacional, el marketing lleva a cabo estudios para estimar el
mercado costos, la demanda, la competencia, el aumento y las inversiones.

2.2.1.1. Definiciones del marketing digital.

El marketing digital es el grupo de tacticas volcadas hacia la promocion de una
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marca en el internet, en ese sentido Selman (2017) menciona que: “El marketing
digital se fundamenta en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en web
para que un comprador de nuestro sitio concrete su visita tomando una accion que
nosotros hemos planeado de antemano” (p. 72.). A su vez, lvoskus (2010) menciona:
‘El marketing digital permite una integracion entre los diferentes medios,
aprovechando las posibilidades que nos brindan los nuevos con los tradicionales,
generando asi mas enorme interaccion y atrayendo a los usuarios a la participacion”
(p. 105). Estos lideres se enfocan en que se debe de crear estrategias de mercadeo
web para asi poder atraer a més clientes.

En el mismo sentido, el marketing digital es la aplicaciéon de las tacticas de
venta realizadas en los medios digitales, de esta forma Colvée (2010) indica: “El
marketing digital es la implementacion de los sitios webs en la cual las organizaciones
publicitan y comercializan sus productos o servicios consiguiendo de esta forma
nuevos consumidores y optimizacién su red de relaciones” (p. 37). Por otro lado, Arias
et al. (2016) indican que el marketing digital es la habituaciéon de las caracteristicas
de todo el planeta digital usando las novedosas herramientas digitales accesibles en
el &mbito de la Web 2.0, es por consiguiente un procedimiento para detectar la manera
mas eficiente de generar costo al comprador que logre ser percibido mediante los
instrumentos digitales, ellos aseguran que la forma mas eficaz de conseguir clientes
es mediante los sitios webs. Es decir, el marketing digital es un grupo de técnicas que
se conducen a cabo por medios y canales de internet, todo ello con el objetivo de
potenciar una compafia de forma eficiente y conseguir su posicionamiento en el
mercado de una forma 6ptima. Asimismo, se concentra netamente en el cliente del
producto o servicio, en saber un poco mas del comprador y conocer sobre sus

necesidades e intereses, paralelamente los resultados de sus tacticas son medibles.
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2.2.1.2. Caracteristicas del marketing digital.

Garcia (2016) menciona las siguientes caracteristicas que presenta el
marketing digital, siendo las mas importantes:

Es personalizado. Posibilita hacer un marketing a el tamafio de cada cliente,
con el objetivo de atraer consumidores potenciales con mensajes que se adapten a
cada uno, debido a que no todos tienes los mismos gustos, cada uno cuenta con
necesidades y propiedades particulares. Al producir un mensaje correcto, los
consumidores se sentiran valorados por la compafia pudiendo su fidelizacién y la
obtencién de un mas grande namero de ventas.

Es interactivo. Posibilita una buena relacion entre los clientes y la organizacion
uniendo los dos mundos, se fundamenta en tener contacto con los individuos que
realmente consumen los productos o servicios de la organizacion, lo cual dejara tener
datos sobre ellos. Asimismo, posibilita aumentar la afinidad de la marca, conservar la
atencién del comprador, incrementar la publicidad y lo méas relevante como ya se dijo
antes poder conocer al comprador.

Es emocional. Se fundamenta en buscar contenidos en que el cliente logre
asociarlos a vivencias propias, emociones y sentimientos, es por esto que es ademas
considerado como un plan en la que una marca o compafia muestra a su producto o
servicio, por medio de la activacion de los sentimientos de sus consumidores y la
generacion de vinculos con él.

Es medible. EI marketing digital posibilita realizar aplicaciones para lograr
medir el efecto de nuestras propias ocupaciones de una manera inmediata y rigurosa.
A diferencia del medio offline se puede desarrollar encuestas en linea para lograr
averiguar el mercado, la satisfaccion del comprador inclusive medir los comentarios

de los clientes que hacen en nuestras propias redes sociales.
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El marketing digital tiene la caracteristica de estar constantemente en contacto
con las novedosas tecnologias, realizando uso de la publicidad, comunicaciéon e
interrelaciones publicas, paralelamente posibilita que el cliente obtenga una
informacién personalizada sobre sus gustos e intereses.

2.2.1.3. Importancia del marketing digital.

Selman (2017) recalca que el marketing digital tiene una gigantesca
trascendencia ya que sirve como una estrategia de mercadeo que se hace en las
paginas web por medio de la publicidad en linea con el objetivo de comunicarse con
los usuarios e interrelaciones de una forma interactiva.

Por otro lado, Colvée (2010) menciona el valor del marketing digital ya que
sirve como procedimiento para lograr detectar la manera mas eficiente de generar
costo al comprador para que tal cual logre ser percibido por medio de los instrumentos
digitales.

A razon de los autores consultados, el marketing digital es importante es
importante por las siguientes razones:

- La trascendencia del marketing digital en la actualidad es un instrumento
bastante fundamental para cada una de las organizaciones que desean entrar

al mundo empresarial, debido a que abundan toda clase de clase sociales, y

por medio de esto la organizacién se le abre un mundo digital donde tan solo

deberia proponer un marketing descriptivo y dinamico, debido a que los
individuos de las redes se delegaran de tan solo ofrecer opiniones del producto

y compartir para que mas personas conozcan su producto o servicio.

- Es fundamental para las organizaciones debido que por medio de las
publicaciones tienen la posibilidad de producir reconocimiento y aumenta sus

niveles de comercializaciéon dependiendo de la aprobacién, de esta forma el
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marketing de las redes sociales es una herramienta que se le dedica tiempo,
sin embargo, poco después da resultados.

- Las aplicaciones virtuales pasaron a ser parte de nuestra vida diaria, nosotros
mismos utilizamos el internet no solo para laborar o como medio de
entretenimiento, sino ademas para buscar cualquier tipo de informacién que se
encuentre referente al mundo de los negocios. Es por esto, que para que un
plan de marketing digital tenga buenos resultados se necesita mejorar la
imagen de la marca y que por efecto incremente su visibilidad ante los clientes
de la empresa.

- En la actualidad, desarrollar herramientas o tacticas de tipo digital es uno de
los mas relevantes atractivos dentro del negocio el cual comprende muchas
lineas de administracion relevantes para lograr gestionar una estrategia de
marketing efectivo, asi se puede ejercer toda la administracién a partir de la
produccién hasta el producto final.

- Dentro de las tacticas es que los consumidores se puedan fidelizar con la
marca, de una manera practica y simple pudiendo que se logre ver el marketing
de una manera distinta, en la actualidad la administracion del marketing ha
logrado tener una cantidad de tres tipos los cuales se puede ofrecer de una
trascendencia bastante clara y se definen por medio de una escala de interés
de trascendencia.
2.2.1.4. Sustento tedrico de las dimensiones del marketing digital.
Colvée (2010) menciona que: “El marketing digital es un instrumento nuevo

dentro de la web 2.0. Por lo cual el marketing digital optimizacion la venta de sus
productos y servicio y en ese sentido crear costo al comprador por medio de los

instrumentos digitales” (p. 34).
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A. Dimension promocion.

Colvée (2010) define a la promocion como un medio que sirve para poder hacer
las metas de una compafiia. Se aplican distintas herramientas para tres
funcionalidades importantes: informar, persuadir y comunicar. El valor relativo de
aquellas funcionalidades es dependiente de las situaciones que enfrente la compania.

Métodos de promocion

La promocién tiene cuatro formas de desarrollarse: la venta personal, la
publicidad, la promocion de ventas y las interrelaciones publicas. Cada una tiene
propiedades definidas que determinan la funcionalidad que puede representar en un
programa de promocion:

- Venta personal. Es un instrumento o tipo de comercializacion en donde un
vendedor da, promociona o vende un producto o servicio a un consumidor de
forma directa. Esta clase de ventas se proporcionan de forma presencial o via
telefénica, cabe resaltar que se invierten mas en las ventas personales.

- Difusion. Sirve para promocionar un producto o servicio y de dicha forma
excitar su consumo, transmitiéndole un mensaje positivo en la interaccion a la
marca y robustecer tal cual la existencia y permanencia de la compafiia en el
mercado.

- Promocién de ventas. Es una manera de promover la compra o
comercializacién de un producto o servicio por medio de un incentivo en un
plazo corto, complementando tal cual las ocupaciones de la publicidad y la
facilitacion de comercializacion personal. La promocion de ventas lleva a cabo
un extenso espectro de ocupaciones, como programas de continuidad,
exposiciones comerciales, exhibiciones en tiendas, premios, descuentos y

cupones.
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Relaciones publicas. A diferencia de la mayoria de la publicidad y de las ventas
individuales, no integran un mensaje de ventas especifico, sus fines tienen la
posibilidad de ser consumidores, accionistas, una organizacién del gobierno o
cualquier conjunto de interés particular. Las colaboraciones publicas tienen la
posibilidad de aceptar muchas maneras, entre ellas los boletines, los informes
anuales, y eventos de beneficencia o civicos.

Presupuesto de promocion.

Implantar los presupuestos de promocién es labor en extremo desafiante ya

gue la gestion no cuenta con reglas o estandares confiables para establecer cuanto

gastar por todo en publicidad, ventas particulares y lo demés de la mezcla de

promocion o qué parte del presupuesto total se ha de conceder a cada elemento de

la mezcla.

Porcentaje de ventas. Un planteamiento comun para decidir la base de ventas
es calcular un promedio en medio de las ventas reales del afio anterior y las
ventas esperadas para el afio préximo. Pues el procedimiento del porcentaje
de ventas es simple de calcular, es posiblemente el procedimiento mas
extenso. Pone el precio de la promocién relacionadas con el ingreso por
ventas, lo cual lo convierte en una variable mas que en un gasto fijo.

Todos los fondos accesibles. La finalidad es producir ventas y colaboracion de
mercado con la mas grande velocidad viable a lo extenso de aquellos afios
iniciales y cruciales. Luego de una época, a la gestion le parece principalmente
primordial invertir en otras cosas, como equipo nuevo, crecimiento en la
capacidad de produccion o bodegas y centros de distribucion, con lo cual
cambia el método de establecer el presupuesto promocional.

Seguir al competidor. Algunas veces solamente se sigue a un contrincante; en
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otras ocasiones, en otras ocasiones, si la administracion tiene ingreso al

conocimiento de los precios promedio de la industria en promocion por medio

de una agrupacion de comercio, éstas serian las marcas de comparacion a

igualar para la compaiiia.

- Labor u objetivo. El procedimiento mas eficaz para proponer el presupuesto de
promocion es decidir las labores u fines que el programa promocional deberia
conseguir y después dictaminar lo cual costardn. El método de tarea fuerza a
la administracion a definir en forma realista las metas de su programa de
promocion y verlas fuera de las fronteras de una época presupuestal definido
B. Dimension publicidad.

Kotler y Armstrong (2013) define a la publicidad como: “Una comunicacién no
personal y onerosa de promocion de ideas, bienes o servicios, que desarrolla un
patrocinador reconocido, los primordiales fines fundamentales de la publicidad son:
informar, persuadir y recordar” (p. 582).

Caracteristicas de la publicidad.

La publicidad en si se apoya en cada una de las ocupaciones enfocadas a
exponer, mediante los medios de comunicacién masivos, un mensaje impersonal
sobre un servicio o producto. Todos los anuncios publicitarios poseen cuatro
propiedades:

- Mensaje verbal y/o visual no personal.

- Patrocinador identificado.

- Transmision por uno o diversos meses.

- El patrocinador es el delegado de abonar al medio que transmite el mensaje.
Tipos de publicidad.

De acuerdo con las consideraciones de diferentes autores, los tipos de



37

publicidad que se aplican en las organizaciones son:

- Audiencia meta. Un anuncio va a clientes o a organizaciones; publicidad de
consumo va de comercio a comercio. Por concepto, los detallistas Unicamente
venden a clientes; quiere decir son el exclusivo modelo de compafiia que no
confronta esta eleccion. De otro lado, varios productores y distribuidores deben
dividir su publicidad entre sus consumidores empresariales y los clientes
finales.

- Finalidad deseada. La publicidad de demanda primaria estd disefiada para
excitar la demanda de una categoria genérica de un producto, como café o
electricidad. Sin embargo, la publicidad de demanda selectiva lleva por
finalidad lograr la demanda de marcas concretas. La publicidad de demanda
primaria se utiliza en 2 ocasiones. La primera pasa una vez que el producto
esta en la fase de introduccién de su periodo de vida y se llama publicidad
precursora, el otro uso de la publicidad de demanda primaria se da en todo el
periodo de vida del producto y, por consiguiente, se estima publicidad para
mantener la demanda. La publicidad de demanda selectiva es esencialmente
difusion competitiva, ya que confronta a una marca contra lo demas. Esta
publicidad se lleva a cabo una vez que un producto supera la fase de
introduccion y entra a competir con otras marcas por una colaboracion en el
mercado.

- Mensaje. La difusion de productos se concentra en un producto o marca, se
subdivide en publicidad de accion directa e indirecta: La publicidad de accion
directa busca una contestacion instantanea, en lo que la de accion indirecta
estd referida a excitar la demanda en un tiempo largo. La publicidad

institucional muestra datos acerca del comercio del anunciante o trata de
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producir una critica conveniente hacia la organizacion, o sea, de crear buena
voluntad. A diferencia de la difusion de productos, la institucional no pretende
vender productos, su finalidad es producir una imagen para la empresa.

La fuente. Puede ser comercial o social, la forma méas estimada de este apoyo
es social, en la que un amigo o conocido recomiendan un producto. Los
anunciantes continuamente permanecen en busca de novedosas maneras de
hacer llegar a los clientes sus mensajes, una organizacién deberia examinar
no Unicamente cuantos usuarios estaran expuestas al mensaje, sino ademas
cual ser& su reaccion ante ello.

Desarrollo de una campafia de publicidad.

Una campaia publicitaria consta de cada una de las labores requeridas para

cambiar un asunto en un programa coordinado de publicidad con el fin de conseguir

cierta meta para un producto o marca.

Conceptualizar las metas. El objetivo de la publicidad es vender algo, asi sea
un bien, servicio, iniciativa, asi sea en aquel instante o luego. Para conseguir
esta meta, se establecen ciertos fines especificos.

Elaborar un presupuesto. Cuando estd establecido un presupuesto de
promocion, deberia asignarse a cada actividad comprendida en el programa
general de promocion.

Un procedimiento que emplean varias organizaciones para expandir su

presupuesto es la difusidbn en conjunto, quiere decir el esfuerzo grupal de 2 o mas

compaiiias para su beneficio. El beneficio primordial es que, al juntar sus fondos, las

organizaciones ganan mas grande exposicion que a realizarlo por separado.

Producir un mensaje. El anuncio deberia llevar a cabo 2 fines para ser famoso

como llamar la atencion de la audiencia e influir en ella de la forma correcta.
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La atencion se logra de diferentes posibilidades, se puede ejercer una variedad
de tacticas que nos conlleva a aquello.

Elegir los medios. Primero se deberia aprender los medios publicitarios en los
cuales se colocara el anuncio, actualmente, estas elecciones acostumbran a
tomarse paralelamente. Tanto el mensaje como la votacion de los medios
permanecen determinados por la naturaleza de la demanda y la audiencia
meta.

C. Dimension publicidad.

Colvée (2010) define a la publicidad como todo proceso de relacion social

mediante simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el que el

comportamiento de una persona actia como estimulo del comportamiento de otro ser

humano.

Prensa. Es un grupo de publicaciones escritas por medio de un papel que
poseen como finalidad informar y entretener a la sociedad, la prensa redactada
ha desarrollado sus propios géneros, sin embargo, existe la posibilidad de
sentar que la redaccion de notas informativas, que es la manera mas
elemental, responde a las proximas cuestiones: ¢qué?, ¢quién?, ¢como?,
scuando?, ¢donde?

La fotografia. Es el proceso de proyectar imagenes y capturarlas, bien por
medio del fijado en un medio sensible a la luz o por la conversion en sefales
electronicas. Se plantea que la fotografia es un medio de comunicacion por el
facil producido de que es un medio visual para lograr hacer diagndsticos como
ademas criticas 0 no solo para un trabajo si no para difundir un lugar u o sitio
en concreto.

El cine. El cine pertenece a los medios de comunicacidon mas masivos que hay
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debido a sus diversos géneros puede comprender una muchedumbre de temas
pensados para una enorme pluralidad de espectadores. Se da por medio de
imagenes, las diversas magnitudes que aloja este medio de comunicacion
posibilitan una riqueza narrativa.

La radio. La radio es una tecnologia que permite la transmisién de sefiales por
medio de la modulacibn de ondas electromagnéticas. Este medio de
comunicacion es efectivo para el ser humano; puesto que no requiere de
imagenes para lograr transmitir la informacion y por su alcance
electromagnético le es muchisimo mas simple el poder llegar a sitios lejanos.
La televisidn. La television es el mas vigente de los primordiales medios de
comunicacion, sin embargo, el de mas veloz desarrollo y que inclusive ha
desplazado y disminuido el consumo de los demas. Uno de los componentes
gue hicieron viable este veloz desarrollo, ha sido la base financiera a la que
podia recurrir la television ya prometia ser el parentesco mas eficaz para la
propaganda comercial.

D. Dimension comercializacién.

Colvée (2010) define textualmente asi: “La venta tiene relacion con la compra

y venta de bienes y servicios, que van a ser usados en la construccion de otros bienes,

0 servicios" (p. 56).

Los principios basicos de la comercializacion son cuatro y se enfocan en la

unidén del mercado, por consiguiente, para que un plan comercial tenga resultados

favorables, dichos recursos se deben usar de una forma adecuada.

Producto. Cada producto vendido puede ser un factor fisico como el envio de
alimentos a domicilio o un servicio intangible como los de aseo. Una vez que

se crea un nuevo producto, se necesita considerar ciertos componentes como
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el nombre, los tipos de uso, donde va a ser envasado y la estabilidad que tiene
al utilizarse.

Precio. Es fundamental fijar el costo del producto, debido a que, si es bastante
elevado, probablemente se alejen los consumidores potenciales y si es
bastante bajo, puede ser una complejidad para obtener ganancias, es por esa
razon que se deberia averiguar primero cuales son los costos de la
competencia.

Lugar. Se refiere a los canales que se usaran para el reparto, el sitio donde se
venderd el producto y la manera como se va a hacer llegar al mercado. Si el
hogar es la sede del comercio, posiblemente el mercado va a ser el Internet
donde seguramente los envios se realicen de forma directa al consumidor.
Promocion. Para eso se deberia concientizar al comprador sobre la realidad
de este. La publicidad mediante los sitios web y los medios de comunicacion
es la manera de promocion mas usada.

Niveles de comercializacioén.

Segun Colvée (2010) los niveles de comercializacién son:

Micro comercializacion. Son las ocupaciones que ejecuta una compafiia con el
fin de saciar las necesidades de los consumidores y paralelamente instituye el
trueque de bienes y servicios con fluidez entre el comprador y el producto. Es
un tipo de venta que se puede impartir en las organizaciones con o sin objetivos
de lucro y los ingresos son el propésito importante de las mismas. Los
consumidores tienen la posibilidad de pertenecer a otras asociaciones de
organizaciones colectivas o ademas tienen la posibilidad de ser particulares.

Macro comercializacion. Hace referencia al proceso que permite la demanday

la oferta tanto de los clientes como de los productores, donde los resultados se
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expresan por medio del mercado interno de una cierta sociedad, del mismo

modo, cuenta con una afinidad entre el producto y el consumo.

Funciones de comercializacion.

En su ejecucion se deberia financiar, correr peligros, clasificar, obtener
informacion del mercado, guardar, mover y vender, por consiguiente, es un trueque
de compra y comercializacion de productos y servicios.

En medio de las funcionalidades mas resaltantes, se hallan:

- Comercializacion. Se enfoca fundamentalmente en la promocion de los
productos con el objetivo de recobrar toda la inversion viable para hacer
obtener los ingresos deseados.

- Compra. Hace referencia a la averiguacién y evaluacién de los bienes y
servicios elegidos por los consumidores para conseguir beneficios.

- Transporte. Se trata del traslado de los bienes y servicios que se requieren
para fomentar la compra o comercializacion de estos.

- Financiacién. Permite el efectivo y crédito que requiere la organizacion para
lograr operar.

2.2.2. Bases tedricas del posicionamiento

El posicionamiento se sustenta en la base cientifica psicologia debido a que
ésta es muy util para comprender el funcionamiento de la mente y eso implica poder
llegar de una manera mucho mas rapida a la mente de nuestro publico objetivo.

La psicologia tiene un fundamental papel en el posicionamiento, debido a que
conoce como funciona la mente humana teniendo presente los componentes sociales,
politicos y culturales de su ambito. De esta forma puede influir en las elecciones de
compra o compra de sus potenciales clientes. La clave esta en como hacer uso de

dicha informacion en la idealizacion de tacticas para posicionar a un producto o
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servicio, incrementando las ventas y su vez, realizando felices a los clientes.

Cada accion o eleccion que ejecuta un consumidor o cliente esta anteriormente
maquinada por varios estimulos psicologicos de distintas indoles, como sus
emociones, preferencias y rechazos. Por esa razon es tan fundamental la induccion
del sujeto a dictaminar segun lo planeado en la estrategia de posicionamiento y
conseguir de esta forma que pase de ser un sujeto cualquier persona a un potencial
consumidor.

2.2.2.1. Definiciones del posicionamiento.

El posicionamiento es el sitio que ocupa un producto o servicio en la mente de
un consumidor comparativamente con los productos de la competencia, de esa
manera el posicionamiento comienza en un producto, un articulo, una compafiia, una
organizacion, o incluso una persona, quiza usted mismo. Ries y Trout (2014) explica
lo importante que es influir en la mente de nuestro publico objetivo para de esta
manera poder lograr mucho mas rapido su atencion. Al respecto Kotler y Armstrong
(2013) mencionan que el posicionamiento en el mercado significa hacer que un
producto necesite un lugar claro, distintivo y deseable en la mente de los
consumidores meta, en relacién con los productos competidores. Por consiguiente,
los gerentes de marketing buscan posiciones que distingan a sus productos de las
marcas competidores y que les den la mas enorme ventaja estratégica en sus
mercados meta.

El posicionamiento tiene interaccion con las tacticas orientadas a producir y
conservar en la mente de los consumidores un definido criterio del producto o servicio
de la compaifiia relacionadas con la competencia, al respecto, Stanton et al. (2017)
explicaron que el posicionamiento es la implementacion que hace una organizacion

de todos los recursos que dispone para generar y mantener en la mente del mercado
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meta una imagen particular en relaciébn con los productos de la competencia; y
enfatizan que, el posicionamiento tiene relacion con la imagen del producto en
relaciéon con los productos competidores, asi como con otros productos que
comercializa la misma compaiiia.

Paralelamente a ello, Ries y Trout (2014) indican que el posicionamiento es la
manera de distinguirse en la mente del usuario, no busca generar algo nuevo y
distinto, sino manejar aquello que ya est4 en la mente del consumidor, es decir,
restablecer las conexiones existentes. Asimismo, indica que, para lograr hacer éxito
en las sociedades sobre comunicadas, la compafia debe utilizar una postura en la
mente del consumidor, asi como ademas debera considerar a sus competidores.

Ellos mencionan que para poder captar la atencion de los consumidores se
deben crear estrategias que los diferencie de la competencia; es decir, el
posicionamiento es el lugar que ocupa un producto o servicio en la mente del
consumidor en relaciéon con su competencia, lograr un buen posicionamiento en el
mercado es importante ya que gracias a ello le permite a la compafiia mantenerse por
un largo tiempo en el mercado y asi poder obtener ganancias y convertirse en el lider.

2.2.2.2. Importancia del posicionamiento.

Kotler y Armstrong (2013) recalcan que el posicionamiento tiene trascendencia
ya que es la manera que la que se puntualiza la forma de como definen los clientes
al producto o servicio, siendo ademas de suma trascendencia los atributos que usan
para marcar la diferencia de la competencia.

Stanton et al. (2007) mencionan: “El posicionamiento es fundamental ya que
debido a él se puede conocer la percepcion de los clientes relacionados con otros
productos o marcas, define ademas la forma de ser percibida por los consumidores

fines” (p. 146).
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El posicionamiento es de suma trascendencia al instante de querer conseguir

una buena imagen en la mente del consumidor, para eso se necesita usar una idonea

tactica que nos posibilita la fidelizacion y tal cual quedar en el mercado siendo jefe.

El posicionamiento de mercado es fundamental debido a que posibilita a las

organizaciones evaluar cuadn conocido por los clientes es el producto o servicio que

brindan. Asimismo, permite la diferenciacién entre dos o mas productos iguales, tal

las organizaciones van a tener que distinguirse de sus competidores.

2.2.2.3. Caracteristicas del posicionamiento.

Kotler y Armstrong (2013) mencionan las siguientes caracteristicas con

respecto al posicionamiento:

Atributo. Aseguran que la gran mayor parte de productos son colocados
tomando en cuenta sus atributos o particularidades. Los atributos son esas
propiedades intrinsecas de una marca, que tienen la posibilidad de tener
connotaciones funcionales o emocionales, ésta podria ser la sociedad de
marca mas elemental y sustancial.

Costo. Esta caracteristica puede diferenciar en un costo elevado como un
indicativo de calidad o destacar el costo bajo como una muestra de costo. El
posicionamiento de costos es importante para las organizaciones que tratan
de convencer a los consumidores de que compren un producto o servicio.
Usuario de producto. Va dirigido a la personalidad o tipo de cliente al cual se
enfoca la organizacion. se define como la manera en que el producto esta
determinado por los consumidores segun ciertos atributos relevantes, en otras
palabras, el sitio que ocupa en su mente relacionadas con los de la
competencia.

Clase del producto. Empleado a productos que rivalizan contra marcas
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sustitutas. La categorizacion de los productos tiene la posibilidad de

conceptualizar de acuerdo con el tipo de consumidor de tal forma que, tienen

la posibilidad de ser de consumo o industrial. La diferencia clave entre todos
dichos, es el tipo de uso que se le da.

- Competidor. Se basa en equiparar nuestro producto con una o algunas marcas
participantes para ensefiar nuestra superioridad entre quienes ofertan el
mismo tipo de producto, se trata de explota las ventajas competitivas del
producto en comparacion a la competencia.
2.2.2.4. Dimensiones del posicionamiento.

Kotler y Armstrong (2013) menciona: “El posicionamiento, es el lugar que
ocupa en la mente del consumidor una marca de producto o servicio, de acuerdo a
sus atributos, calidad de servicio, diferenciacién, la competencia en el mercado, entre
otros” (p. 182).

A. Dimension calidad de servicio.

Kotler y Armstrong (2013) definen a la calidad de servicio como el nivel de
conformidad de los atributos y propiedades de un servicio en interaccion a las
expectativas del comprador, o a eso que el comprador espera que vaya a ocurrir o
anhelan en una situacion. Es el resultado de la evaluacién elaborada por el cliente por
medio de la comparacién entre lo cual los consumidores perciben de la prestacion del
servicio y lo cual éstos esperaban; o sea, de la satisfaccion de las expectativas de
este.

Caracteristicas de los servicios.

- Intangibilidad. Se basa fundamentalmente por estar o no relacionado a un
producto fisico, por consiguiente, se le estima la primera magnitud de

diferenciacion entre un bien y un servicio, el resultado en la prestacion o toma
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de un servicio posibilita establecer si el comprador esta contento o no, o sea,

no se puede ver con los sentidos previo a ser adquirido y por consiguiente esto

involucra ciertas cualidades.

- Inseparabilidad. Los servicios mayormente llevan una interaccion entre quien
consume y crea el servicio, por eso la produccion es un esfuerzo grupo del
consumidor y el vendedor.

- Heterogeneidad. Los servicios, en especial, son poco estandarizables, quien
presta un servicio puede cambiar ante otro, y por consiguiente su calidad
cambia segun la percepcién que se tenga de definido servicio que se debe
brindar.

Modelos més representativos.

Modelo nérdico. Este modelo se ocupa de relacionar la calidad con la imagen
corporativa, teniendo presente que esa imagen puede establecer eso que se espera
del servicio prestado por una organizacion. EI modelo dice que la calidad total
percibida por los consumidores es la incorporacion de la calidad técnica (qué se da),
la calidad servible (como se da) y la imagen corporativa.

Modelo americano. Al verificar las averiguaciones en relacion con la percepcién
de la calidad del servicio se consigue detectar con facilidad que en su enorme mayor
parte los académicos usan el modelo americano como fuente conceptual y
experimental para entender lo que pasa al instante de medir la calidad del servicio
percibida.

B. Dimension competencia en el mercado.

Kotler (2007) define a la competencia como: "El mercado en que varios
consumidores y vendedores negocian con una mercancia, no hay un cliente o

vendedor que ejerza mucha predominacion en el costo corriente del mercado” (p. 53).
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Tipos de competencia.

Competencia perfecta. Es el caso de un mercado donde las organizaciones
carecen de poder para manipular el costo (precio-aceptantes), y se da una
maximizacion del confort. Esto resulta en una situacién ideal de los mercados de
bienes y servicios, donde la relacién de la oferta y demanda establece el costo. En un
mercado de competencia perfecta hay monumental proporcion de consumidores
(demanda) y de vendedores (oferta), de forma que ningun cliente o vendedor personal
practica predominacion decisiva sobre el costo.

Monopolio. Una sola comparfiia establece el costo de todo el mercado, esta
falta de eleccibn del consumidor principalmente resulta en costos elevados.
Principalmente un mercado monopolizado lleva una barrera de ingreso bastante alta
para que otras empresas compitan.

Oligopolio. Esta compuesto por un numero diminuto de vendedores o
productores y un enorme conjunto de clientes o demandantes, donde los oferentes
poseen un poder de mercado para fijar los costos y las porciones, tenemos la
posibilidad de mencionar que son semejantes al monopolio. En este mercado la
manipulacion por alguno de los vendedores puede producir una represalia de las
organizaciones participantes. La porcion ofrecida en un mercado Oligopolio
dependera del costo de su producto y del costo y la porcion del resto de participantes.

Monopsonio. Se basa en que el usuario pueda ejercer predominacién en el
costo final de un producto. Su papel principal le posibilita tomar elecciones en el
mercado, cambiando o influyendo en las normas del juego. Informes econdmicos
actuales presentan que varios mercados locales permanecen concentrados dando a
los empleadores cierto poder de monopsonio. La construccion de armas para la fuerza

armada es el claro ejemplo, el exclusivo demandante de este mercado es el Estado.
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C. Dimensioén atributo del producto.

Stanton et al. (2007) precisan al atributo de un producto como: “Un conjunto de
caracteristicas tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y
marca, mas los servicios y la reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien,
un servicio, un lugar, una persona o una idea” (p. 73).

Tipos de atributos de un producto.

Atributos tangibles. Los atributos tangibles son los elementos del alojamiento
como instalaciones, equipamientos, mobiliario, etc. En tanto, los intangibles son los
servicios, atencion al cliente, el ambiente o el encanto, tanto de las habitaciones como
del resto de instalaciones. Son caracteristicas como el tamafio, el color, el olor,
empaque de producto, el disefio del producto, el peso, etc.

Atributos intangibles. No se pueden tocar ni cuantificar pero que llegan a la
mente del consumidor y al final son las que deciden por qué producto decantarse en
caso de que haya dos productos con las mismas caracteristicas tangibles. De hecho,
en muchas ocasiones nos dejamos llevar por los intangibles y, consciente o
inconscientemente, elegimos productos a priori peores pero que sus atributos
intangibles son tan potentes que no podemos resistirnos.

Principales factores de atributos de un producto.

- Ndcleo. Comprende esas caracteristicas fisicas, quimicas y técnicas del
producto, que lo realizan apto para determinadas funcionalidades y usos.

- Calidad. Valoracion de los recursos que conforman el ndcleo, en razon de unos
estandares que tienen que valorar o medir las cualidades y permiten ser
comparativos con la competencia.

- Costo. Costo ultimo de compra. Este atributo ha adquirido un profundo

protagonismo en la venta presente de los productos y servicios.
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Envase. Factor de defensa del que esta dotado el producto y que tiene, junto

al disefio, un gran costo promocional y de imagen.

Disefio, forma y tamafio. Permiten, en mas grande o menor nivel, la
identificacion del producto o la compafiia y, principalmente, configuran nuestra
personalidad de este.

- Marca, nombres y expresiones graficas. Facilitan la identificacion del producto
y permiten su recuerdo asociado a uno u otro atributo. En la actualidad es uno

de los méas importantes activos de las organizaciones.

Servicio. Grupo de valores afiadidos a un producto que nos posibilita poder
marcar las diferencias en interaccion a los otros; en la actualidad es lo cual
més valora el mercado, de alli su desarrollo por medio del nombrado marketing
de percepciones.

- Imagen del producto. Critica universal que se crea en la mente del consumidor
conforme con la informacion recibida, directa o de forma indirecta, sobre el
producto.

- Imagen de la organizacion. Critica universal arraigada en la memoria del
mercado que participa positiva o de forma negativa en los criterios y reacciones
del consumidor hacia los productos. Una buena imagen de organizacién avala,
en inicio, a los productos de nueva construccion, asi como una buena imagen
de marca consolida a la compafiia y al resto de los productos de esta.

D. Dimension diferenciacion del servicio.

Ries y Trout (2014) definen textualmente a la diferenciacion como una tactica
de posicionamiento que sirve como instrumento primordial en los negocios,
paralelamente menciona que en el planeta de los negocios se debe pensar con la

mente de los clientes mas que nada en la actualidad de desmesurada competencia
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en la economia globalizada, en el término de triunfo de los negocios actualmente es

diferenciar.

Factor diferencial en estrategias de diferenciacion.

Segun Kotler y Armstrong (2013) el elemento esencial deberia impactar en

alguno de los proximos puntos:

Producto. Tiene relacion con las caracteristicas de los productos o servicios
gue se ofertan, mejor dicho, la marca se diferencia resaltando los atributos de
manera, duracion, resultado, confiabilidad, disefio o estilo, considerando una'y
otra vez su lapso de vida.

Servicio. Se fundamenta en la forma en que se entrega un producto o servicio
y la vivencia que se lleva el consumidor.

Recursos humanos. Tiene relacion con las capacidades del personal que
integra el equipo de trabajo, en este caso la diferenciacion de la marca radica
en la alta capacitacion de recurso humano como una fuerza especializada.
Canal. Tiene interaccidén con las vias que se usan para repartir el producto o
servicio. De esa forma se buscar permitir la compra del producto por parte del
comprador.

Importancia de la diferenciacion.

Segun Kotler y Armstrong (2013) la importancia de la diferenciacion son las

siguientes:

Vendes para los mismos usuarios. Un cliente fidelizado ciertamente comprara
nuevamente a tu compafia cuando lo requiera. Después de todo, si él ha
tenido una experiencia positiva con tu producto o servicio, ¢,por qué arriesgarse
con lo desconocido? Y lo mejor es que el costo de compra de este cliente, que

ya esta en tu base, es mucho menor en comparacion con el de un consumidor
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gue compra por primera vez.

Logras ser recomendado para amigos y parientes. Tu cliente fidelizado tiene
un gran potencial de ventas. Esto se debe a que, si tuvo una buena experiencia,
recomendara tus productos y servicios a amigos y familiares. Esto se llama
Marketing de Referidos y después puedes hacer un programa de Marketing de
Afiliados.

Recibes recomendaciones de optimizacion. Un comprador fidelizado esta
dispuesto a compartir opiniones con la organizacion. Los consumidores leales
comunmente consumen los productos y servicios, de esa forma tienen la
posibilidad de ayudar proporcionando comentarios y recomendaciones de
optimizacion.

Estrategias de fidelizacion.

Segun Kotler y Armstrong (2013) las estrategias de fidelizacion son las que se

indican a continuacion:

Programas de fidelizacion. Es una solucion veterana y cléasico que, no
obstante, sigue teniendo una enorme efectividad. Se puede implantar el tipico
programa de aspectos con premios para los clientes que llegan a un cierto nivel
de consumo de nuestros productos, o bien optar por estrategias mas
innovadoras. Por ejemplo: nombrar clientes vip, hacer regalos especiales a los
clientes que mas nos recomienden o sorprenderles con un regalo o beneficio
plenamente inesperado

Dar apoyo incondicional a tus consumidores. Como complemento a una buena
comunicacion y feedback con el cliente (algo plenamente imprescindible hoy
en dia), la marca puede convertirse en una especie de "mecenas" del propio

cliente, dandole apoyo en sus proyectos particulares. Por ejemplo, ofreciéndole
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un espacio en la web o el blog de la compairiia para promocionar un libro suyo
o cualquier iniciativa artistica.

- Buscar la excelencia en el servicio al comprador. En particular en el transcurso
de postventa, este punto es esencial para lograr la satisfaccion del comprador,
un paso que resulta esencial y muchas veces crucial para poder hacer su
fidelizacion.

Hay diversos beneficios que siente una marca una vez que usa un plan de
diferenciacion:

- Produce empatia y lealtad, el comprador compra puesto que el producto
cumple su funcionalidad, sin embargo, ademas le gusta y lo disfruta.

- Logra un costo que aumenta la precepcion de aquello que siente el comprador
y trasciende mas alla de las ventajas reales del producto.

- Previene la competencia por precio, coloca el producto en otra categoria, pues
no es comparable el precio que representa para el cliente con la relacion costo-
beneficio.

- Produce lealtad a la marca, un producto exclusivo en la mente del usuario es
algo indispensabile.

- Minimiza la competencia, la competencia no puede lograr algo una vez que el
comprador esta contento con lo que esta obteniendo.
2.2.2.5. Teoria relacionada al posicionamiento.

Ries y Trout (2014) mencionan en su teoria que el posicionamiento se lleva a
cada de diferentes formas:

- Posicionamiento en base a precio o calidad. Menciona que si el costo es
elevado es un indicador de calidad, hace referencia a que si el costo es elevado

es un indicador de calidad de esta forma a la vez si el costo es bajo podria ser
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tomado como una muestra de costo.
- Posicionamiento con respecto al uso. Se refiere al uso que le otorgan al
producto, como lo usan, donde lo usan y para qué. Es decir, al uso que le
brindan al producto, como lo usan, donde lo usan y para que.
- Posicionamiento orientado al cliente. Esta destinado a un perfil de usuario en
especial, frecuenta tener en cuenta una vez que la marca quiere diferenciarse,
una vez que va a un conjunto de clientes diversos al que tiene en la actualidad.
- Posicionamiento por estilo de vida. Esta tactica de posicionamiento se enfoca
primordialmente en las reacciones y preferencias del cliente, para dirigirse a
ellos conforme el estilo de vida que llevan.
- Posicionamiento con respecto a la competencia. Tiene relacion con las
comparaciones que ejecuta el consumidor una vez que consigue un bien o
servicio, el comprador continuamente busca un atributo diferente.
2.3. Definicién conceptual de laterminologia empleada
Atributo

Un atributo es una explicacion que define una propiedad de un objeto,
componente o documento. Ademas, puede referirse o implantar el costo especifico
para una instancia definida de los mismos. No obstante, en la actualidad, el concepto
atributo puede y a menudo se estima como si fuera una propiedad dependiendo de la
tecnologia que se utilice.
Busqueda de informacion

Accion que hacen los clientes antes de hacer la compra para saber si el
producto que escogeran es el conveniente, se dejan influenciar por diversos
componentes como el costo, calidad, atributo, todo ello conlleva al proceso final que

es la compra del producto o servicio.
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Calidad de servicio

Es el nivel en el cual un servicio supera las expectativas que el comprador tiene
en relacion con él, es fundamental debido a que es esencial para quedar en la
preferencia de los consumidores o clientes, debido a que es la imagen que se tiene
frente a ellos y es un punto clave para hacerle ante la competencia.
Comercializacion

Es el conjunto de actividades que permiten la introduccion eficaz de los
productos en el sistema de distribucion, se basa en planear y organizar una serie de
actividades para posicionar un producto o servicio logrando asi que los consumidores
lo conozcan y por ende puedan optar por €l al momento de la compra y ser parte de
su eleccion.
Competencia

Tiene interaccion con la realidad de un enorme conjunto de organizaciones que
hacen la compra y venta de un producto en un mercado definido, es por esto que
constantemente se deberia examinar a la competencia antecedente de poner en
funcionamiento una iniciativa de comercio.
Comportamiento del consumidor

Es el analisis del comportamiento de los clientes, o sea de lo cual pasa en la
mente de ellos al instante de escoger un producto 0 no, con el objetivo de comprender
la raz6n del por qué opt6 por aquel producto y por qué se otorgd de dicha forma.
Comunicacion

Es un proceso importante que se realiza en la zona de mercadotecnia, ya que
si no hay comunicacion no habria relacion en el mercado. Es un proceso bidireccional
gue involucra una colaboracion activa entre emisor y receptor, en el que habra una

comprension del mensaje y una contestacion por parte del comprador o consumidor.
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Diferenciacién

La diferenciacibn es practicamente es la manera en que una marca o
organizacion dictamina destacar una cualidad exclusiva de su comercio que lo hace
particular frente de sus participantes.
Fidelizacion del cliente

Es una etapa que se apoya en generar una relacién entre los clientes y la
organizacion, para que regresen a comprar los productos o servicios, de esta forma
generando mas ingresos para la compainia.
Marketing digital

El marketing digital es una manera de marketing que se fundamenta en usar
recursos tecnolégicos y medios digitales para desarrollar comunicaciones directas,
particulares y que causen una actitud en el receptor.
Posicionamiento

Llamamos posicionamiento a la imagen que ocupa nuestra marca, producto,
servicio o compainiia en la mente del consumidor. Este posicionamiento se hace desde
la percepcion que tiene el consumidor de nuestra marca de manera personal y en
relacion con la competencia.
Promocién

Promocion es la accion de promocionar una persona, cosa, servicio, etcétera.
Tiene como fin impulsar y proclamar productos, servicios, bienes o ideas, para difundir
y persuadir al publico de hacer un acto de consumo. Sin embargo, promocion ademas
significa el ascenso de una persona en su trabajo o interrelaciones sociales.
Publicidad

La publicidad es la accion de llamar la atencion publica sobre un producto o

servicio. La manera de realizarlo es por medio de los anuncios, que tienen la
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posibilidad de aparecer en toda clase de medios y toleres (periédicos, publicidad
callejera, television, internet, radio). Por cierto, las organizaciones cada vez apuestan
mas por la publicidad gratuita por causas mas que evidentes.
Relaciones publicas

Las Relaciones Publicas son el desempefio estratégico de las interrelaciones
entre una organizacidbn u organizacion y sus distintas Audiencias Objetivo cuyo
objetivo es el aumentar el posicionamiento, excitar las ventas, facilitar las
comunicaciones y entablar interacciones en medio de las Audiencias Objetivo, la

organizacion y su marca.



CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO
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3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica puesto que su finalidad es basarse en una
teoria y permanecer en ella con la finalidad de incrementar conocimientos que ayude
explicar mejor las variables de estudio. Al respecto, Naupas et al. (2018) define: “La
investigacion bésica sirve de cimiento a la investigacion aplicada o tecnoldgica y
fundamental porque es esencial para el desarrollo de la ciencia” (p. 134)

El nivel de la investigacién es correlacional, debido a que se mide el marketing
digital y posicionamiento de forma independiente para luego asociarlos, al respecto,
Cancela et al. (2010) definen a la investigacion correlacional como “Aquel analisis que
esta interesado en explicar o poner en claro las interacciones existentes en medio de
las cambiantes mas significativas, por medio de la utilizacion de los coeficientes de
correlacion” (p. 127).

Por otro lado, esta investigacion pertenece al enfoque cuantitativo puesto que
aplica procedimientos matematicos para probar sus hipétesis. Al respecto, Naupas et
al. (2018) indican: “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el analisis
de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis formuladas
previamente, ademas confia en la mediciébn de variables e instrumentos de
investigacion” (p.140).

Disefio de investigacion

Esta investigacion se desarroll6 mediante un disefio no experimental debido a
gue no esta enfocado a la manipulacion de variables, sino en analizar las
caracteristicas que presentan en su ambiente natural. Hernandez et al. (2014)
mencionan: “Una investigacion no empirica es un hito de varios estudios cuantitativos,

gue no realizan manipulacion de variables de forma intencional” (p. 128).
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La investigacion tiene un corte transversal debido a que el recojo de
informacion se realiza en un determinado periodo de tiempo. Al respecto, Cortez
(2004) indican que:” Una investigacion es de corte transversal cuando se recolectan
los datos en un solo instante, en un periodo exclusivo. Su objetivo es explicar
cambiantes y examinar su incidencia e interrelacion en un rato dado” (p. 27).

3.2. Poblacién y muestra
Poblacién

Naupas et al. (2018) define a la poblacién como: “Conjunto de personas o
personas o instituciones que son fundamento de averiguacion y que poseen en comun
varias caracteristicas” (p. 118).

La investigacién estad conformada por una poblacién de 308 consumidores del
grado socioeconémico B y C (segun APEIM), de las edades de 16 a 70 afios
(mujeres), habiendo primordialmente consumidores de la empresa Creaciones AR en
el distrito de Villa El Salvador.

Muestra

Naupas et al. (2018) define a la muestra como: “El subconjunto, parte de la
poblacion, seleccionado teniendo presente la representatividad de la poblacion y que
reuna las propiedades de las personas del universo” (p. 123).

En esta investigacion se ha empleado la féormula que corresponde a
poblaciones finitas, cuyo resultado ha sido la obtencion de muestra de 172
consumidores de la compafia Innovaciones AR en el distrito de Villa El Salvador.

308 * 1.9620.50 = 0.50

= =172
"= 0.052 « (41670 — 1) + 1.962  0.50 * 0.50 7
N: Poblacién 308
Z2: Nivel de Confianza 1.96

p: Proporcion 0.5
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g: Complemento de P 0.5
d: Error 0.05

Asimismo, en la investigacion se utiliz6 el muestreo no probabilistico por
conveniencia, puesto que la investigadora seleccion6 de manera intencional las 196
unidades de analisis que forman parte de la investigacion.
3.3. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion entre las estrategias de marketing digital y el posicionamiento
de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.
Hipdtesis especificas

Existe relacion entre las estrategias de comunicacion y el posicionamiento de
la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Existe relacion entre las estrategias de promocion y el posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Existe relacion entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Existe relacion entre las estrategias de comercializacion y el posicionamiento
de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2020.
3.4. Variables - Operacionalizacion
Definicién conceptual del marketing digital

Selman (2017) define al marketing digital como: “Un grupo de tacticas de
mercadeo que ocurren en la web y que buscan cualquier tipo de conversion por parte
del usuario” (p. 9).
Definicion conceptual del marketing digital

El marketing digital se mide a través de sus cuatro dimensiones, las cuales
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son: comunicacion, promocion, publicidad y comercializacién, y estan conformadas

por 12 indicadores, considerando 3 indicadores para todas las dimensiones,

construyéndose un instrumento constituido por 36 items que se realizaran mediante

la escala de Likert.

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de la variable marketing digital.

_ _ _ i Escala de
Dimensiones Indicadores ltems o Rangos
medicion
- Utilizacion de redes
sociales Alto: [19,20]
Comunicacion - Aplicacién de la paginaweb 1 al9 Medio: [15,19>
- Utilizacion de plataformas Bajo: [12,15>
de video
- Ofertas promocionales
- Descuentos diferenciados 10 al Alto: [40,45]
a
Promocién - Utilizacion de programas de 18 Medio: [31,40>
incentivos para fidelizar Bajo: [22,34>
- Campaiias publicitarias por 2. Casi
internet nunca
- Videos promocionales en 19 al 3. Aveces  Alto: [18,20]
a .
Publicidad diversos canales de - 4. Casi Medio: [13,18>
comunicacion digital siempre Bajo: [7,13>
- Publicidad en  diarios 5. Siempre
digitales
- Diversidad de canales de
distribucion utilizados
- Alcance de productos vy
o o , ) Alto: [36,40]
Comercializaci servicios en diversidad de 28 al _
i Medio: [29,36>
on segmentos 36 )
o Bajo: [22,29>
- Establecimiento de

plataforma de compra

virtual




Definicion conceptual del posicionamiento
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Kotler y Armstrong (2013) respecto al posicionamiento explican: “Es cuando

un producto esté siempre en la mente del consumidor dejando de lado los productos

gue ofertan la competencia” (p. 102).

Definicion operacional del posicionamiento

El posicionamiento se mide a través de sus cuatro dimensiones, las cuales

son: calidad de servicio, atributo del producto, diferenciacion de servicio y

competencia en el mercado, estdn conformadas por 12 indicadores, considerando 3

indicadores para todas las dimensiones, construyéndose un instrumento constituido

por 36 items que se realizardn mediante la escala de Likert.

Tabla 2

Cuadro de operacionalizacion de la variable posicionamiento.

_ _ _ i Escala de
Dimensiones Indicadores Iltems o Rangos
medicion
Percepcion de la
calidad de servicio Alto: [19,20]
Calidad de Nivel de valoracion Medio: [15,19>
o lal9 1. Nunca _
servicio del producto ofertado ) Bajo: [12,15>
o 2. Casi nunca
Exclusividad del
3. Aveces
producto o
o 4. Casi siempre
_ Caracteristicas _ Alto: [40,45]
Atributo del . 5. Siempre )
Precio 10 al 18 Medio: [31,40>
producto o _
Disefio Bajo: [22,34>
_ oL Atributo adicional Alto: [18,20]
Diferenciacion , _ )
o Disefio exclusivo 19 al 27 Medio: [13,18>
del servicio _ _
Buena imagen Bajo: [7,13>
Participacion en el
_ mercado Alto: [36,40]
Competencia o )
Publicidad 28 al 36 Medio: [29,36>
en el mercado y _
Percepcion de la Bajo: [22,29>

empresa
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3.5. Métodos y técnicas de investigacion
Método de investigacion

Esta investigacion fue desarrollada utilizando el método hipotético deductivo,
ya que se establece la hipétesis para luego poder verificar si son verdaderas o falsas,
concluyendo que deben ser veridicas antes los hechos. Al respecto, Bernal (2010)
menciona: “Consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en
calidad de hipoétesis y busca refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de ellas
conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 50).
Técnica

En la investigacion se aplic6 como técnica para la recoleccién de datos, la
encuesta, la cual permite obtener la informacion para medir las variables de marketing
digital y posicionamiento. Bernal (2010) define a la encuesta como: “Una de las
técnicas de recoleccion de informacion mas usadas a pesar de que cada vez pierde
mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas” (p. 194).
3.6. Descripcion de instrumentos utilizados

Para la recolecciéon de datos se utilizaron dos instrumentos que midieron las
variables de manera independiente para luego verificar su nivel de asociacion. Una
vez revisados y validados ambos instrumentos por criterio de expertos, se procedio
a recoger los datos para realizar la prueba de consistencia interna y demas andlisis
estadisticos. Arias (2016) menciona que: “Un instrumento de recoleccion de datos es
cualquier recurso, dispositivo o formato que se utiliza para obtener, registrar o
almacenar informacion” (p.68).

Naupas, et al. (2018) sefialan que: “Un instrumento sera confiable cuando no
existan variaciones significativas en las mediciones, también afirman que la validez

es la pertinencia de un instrumento de medicién” (p. 276).
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Instrumento I. Cuestionario de la variable marketing digital

El cuestionario fue una herramienta esencial para evaluar el marketing digital
mediante el andlisis de sus cuatro dimensiones y valorando la percepcion que tienen
los clientes de la empresa Creaciones AR ubicada en Villa El Salvador, por otro lado,
este cuestionario presenta una escala de Likert.

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento de marketing digital.

Caracteristicas Descripcion

Nombre Cuestionario de marketing digital
Autor Grecia Estefania Vicente Carrefio
Objetivo Evaluacion objetiva del marketing digital de los clientes de la

empresa Creaciones AR.
Ambito de aplicacion ~ Empresa Creaciones AR.

Informadores Usuarios consumidores de la empresa Creaciones AR.

Administracion

Validacion

Duracion

Significacion

Finalidad

Puntuacion

Individual

Docentes especialistas en el tema que pertenecen a la
Universidad Auténoma del Peru.

15 min aproximadamente

mediante sus

Evaluacién objetiva del marketing digital

dimensiones comunicacion, promocion, publicidad,
comercializacion.

Identificar la percepcién que tienen los clientes con respecto al
marketing digital utilizado por la empresa Creaciones AR.
Puntuacion estandar segmentadas en malo, regular y bueno;
considerando el +- 75% de la desviacion estandar de cada

dimension del marketing digital

Instrumento Il. Cuestionario de la variable posicionamiento

El cuestionario fue una herramienta esencial para evaluar el posicionamiento
de la empresa mediante el andlisis de sus cuatro dimensiones de acuerdo a la
percepcion gue tienen los colaboradores de la empresa Creaciones AR ubicada en

Villa El Salvador.
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Ficha técnica del instrumento de posicionamiento.

Caracteristicas

Descripcion

Nombre
Autor
Objetivo

Ambito de aplicacion
Informadores
Administracion
Validacién

Duracion
Significacién

Finalidad

Puntuacion

Material

Cuestionario de posicionamiento

Grecia Estefania Vicente Carrefio

Evaluacion objetiva del posicionamiento de los clientes de la
empresa Creaciones AR.

Empresa Creaciones AR.

Usuarios consumidores de la empresa Creaciones AR
Individual

Docentes especialistas en el tema que pertenecen a la
Universidad Auténoma del Peru.

15 min aproximadamente

Evaluacién objetiva del posicionamiento considerando sus
dimensiones como calidad de servicio, fidelizacion del cliente,
diferenciacion del servicio y competencia del mercado.
Identificar la percepcion que tienen los clientes con respecto al
posicionamiento utilizado por la empresa Creaciones AR.
Puntuacién estandar medidas en malo, regular y bueno;
considerando el +- 75% de la desviacion estandar de cada
dimensién del posicionamiento

Formulario de Google

3.7. Andlisis estadistico de procesamiento de datos

Los procesos estadisticos realizados en la investigacion siguieron los

sigeibntes pasos:

Primero. Se elaboré una base de datos con los puntajes otorgados por los

clientes mediante la aplicacion de los cuestionarios de marketing digital y

posicionamiento y siendo procesados mediante el software Excel y el estadistico

SPSS version 25.

Segundo. Se realiz6 el analisis de fiabilidad mediante el estadistico de alfa de

Cronbach, considerando lo siguiente:
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Escala de alfa de Cronbach.

Rangos

Grado

0,53 a menos
0,54 a 0,59
0,60 a 0,65
0,66 a 0,71
0,72 a 0,99

1,00

Nula confiablidad
Baja confiablidad
Confiable
Muy confiable
Excelente confiablidad
Perfecta confiabilidad

Nota: Naupas et al., 2018, p. 254.

Tercero. Se realizo el analisis descriptivo expresados en funcidén de graficos y

tablas que permitieron analizar al detalle la problematica de la empresa.

Cuarto. Acto seguido se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov para determinar que estadistico de correlacion que se usara en la prueba

de hipotesis.

Quito. Para los resultados de la contrastacion de la hipotesis se desarrolld la

interpretacion de la relacion entre las dos variables, estableciendo niveles de

asociacion mediante la prueba de correlacion no paramétricas utilizando la Rho de

Spearman.

Tabla 6

Escala de correlacion de Rho de Spearman.

Rango Relacion
0 No existe correlacion
+0.09 a +0.21 Correlacion positiva muy débil
+0.22 a +0.50 Correlacion positiva moderada
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva alta
+0.81 a +0.99 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Triola, 2018, p. 142.
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Finalmente se reflexiona y discute sobre los resultados para cada variable
donde las conclusiones y recomendaciones que corresponde a la parte final de la

investigacion.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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4.1. Validacién del instrumento
Validez del instrumento de marketing digital

El instrumento de marketing digital presenta una validez de contenido mediante
el criterio de jueces expertos designados por la universidad, quienes una vez
revisados los items que componen el cuestionario sugirieron mejoras que permitieron
optimizar la prueba.

Tabla 7

Resultados de validacion del cuestionario de marketing digital.

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. James Aristides Pajuelo Rodriguez Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable

Validez del instrumento de posicionamiento

El instrumento de posicionamiento presenta una validez de contenido mediante
el criterio de jueces internos, quienes son expertos de patrén tematico y metodologico,
ya que una vez revisado el instrumento determinaron su aplicabilidad para la
recoleccion de datos, los resultados de los jueces que validaron el instrumento se
evidencian en la siguiente tabla:

Tabla 8

Resultados de la validacion del cuestionario de posicionamiento.

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. James Aristides Pajuelo Rodriguez Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable

Los resultados de la tabla 7 y 8 evidencian que los cuestionarios de marketing
digital y posicionamiento presentan niveles adecuados de validez de contenido, es

decir, ambas pruebas miden las variables que indican medir.
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4.1.1 Analisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento de marketing digital.

El analisis de consistencia interna del cuestionario de marketing digital se
realiz6 mediante las puntuaciones de la prueba piloto que fueron procesados
mediante el estadistico alfa de Cronbach considerando que es una prueba de escala
de Likert.

Tabla 9

Fiabilidad del instrumento de marketing digital.

Alfa de Cronbach N de elementos
,965 36

En la tabla 9 se presenta los resultados de confiabilidad del instrumento de
marketing digital. Dichos resultados evidencian una excelente confiabilidad
considerando que su resultado fue de 0.965. Este resultado permitié determinar la
aplicabilidad del instrumento a la muestra.

Asimismo, considerando que la prueba es multidimensional, se consider6
prudente realizar un andlisis por dimensiones, ello se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 10

Resultados de la fiabilidad de las dimensiones del cuestionario marketing digital.

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Comunicacion ,931 9
Promocion ,920 9
Publicidad ,912 9
Comercializacion ,909 9

En la tabla 10 se presentan los resultados de confiabilidad de las dimensiones
del cuestionario marketing digital. Dichos resultados evidencian una excelente
confiabilidad cuyos resultados son 0.931, 0.920, 0.912, 0.909 para las dimensiones

comunicacion, promocion, publicidad y comercializacion, respectivamente.
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Fiabilidad del instrumento de posicionamiento.

El analisis de consistencia interna del cuestionario de posicionamiento se
realiz6 mediante las puntuaciones de la prueba piloto que fueron procesados
mediante el estadistico alfa de Cronbach considerando que este cuestionario
presenta una escala de valoracion mdaltiple.

Tabla 11

Fiabilidad del instrumento de posicionamiento.

Alfa de Cronbach N de elementos
,952 36

En la tabla 11 se presenta los resultados de confiabilidad del instrumento de
posicionamiento. Dichos resultados evidencian una excelente confiabilidad puesto
gue su resultado es de 0.965. Este resultado permitié determinar que el cuestionario
es adecuado para recoger los datos.

Asimismo, teniendo en cuenta que el instrumento es de varias dimensiones,
amerita que se realice un analisis por factores, cuyos resultados se evidencian en la
siguiente tabla:

Tabla 12

Resultados de la fiabilidad de las dimensiones del cuestionario posicionamiento.

Dimensiones Alfa de Cronbach N elementos
Calidad de servicio , 746 9
Atributo del producto ,908 9
Diferenciacion del servicio ,920 9
Competencia en el mercado ,919 9

En latabla 12, se presentan los resultados de confiabilidad de las dimensiones
del cuestionario posicionamiento. Dichos resultados evidencian una excelente
confiabilidad cuyos resultados fueron de 0.746, 0.908, 0.920, 0.919 para las
dimensiones calidad de servicio, atributo del producto, diferenciacion del servicio y

competencia en el mercado, respectivamente.



4.2. Resultados descriptivos de las variables
Resultados descriptivos de la variable marketing digital

Tabla 13

Andlisis descriptivo de la variable marketing digital.

Clientes Porcentaje
Malo 36 20,9
Regular 78 45,3
Bueno 58 33,7
Total 172 100,0

Figura 1

Andlisis porcentual de la variable marketing digital.
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En latabla 13y figura 1 se observa que 78 clientes que representan el 45.35%

consideran al marketing digital en un nivel regular, mientras que 58 clientes que

representan el 33.72% lo consideran en un nivel bueno y 36 clientes que representan

el 20.93% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes consideran

gue el marketing digital empleado en la empresa se esté llevando a cabo de forma

correcta.
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Resultados descriptivos de la variable posicionamiento

Tabla 14

Analisis descriptivo de la variable posicionamiento.

Clientes Porcentaje
Malo 34 19,8
Regular 103 59,9
Bueno 35 20,3
Total 172 100,0

Figura 2

Analisis porcentual de la variable posicionamiento.
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Enlatabla 14 y figura 2 se observa que 103 clientes que representan el 59.88%
consideran al marketing digital en un nivel regular, mientras que 35 clientes que
representan el 20.35% lo consideran en un nivel bueno y 34 clientes que representan
el 19.77% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes consideran

gue el posicionamiento de la empresa se esta llevando de manera correcta.
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4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones
Resultados descriptivos de las dimensiones marketing digital

Tabla 15

Andlisis descriptivo de la dimension comunicacion.

Clientes Porcentaje
Malo 44 25,6
Regular 71 41,3
Bueno 57 33,1
Total 172 100,0

Figura 3

Andlisis porcentual de la dimensién comunicacién.
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En latabla 15 y figura 3 se observa que 71 clientes que representan el 41.28%
consideran a la comunicacién en un nivel regular, mientras que 57 clientes que
representan el 33.14% lo consideran en un nivel bueno y 44 clientes que representan
el 25.58% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes consideran
gue la comunicacién empleada en la empresa no se esta llevando de forma correcta,

lo cual impide la circulacion de la informacion de manera equitativa e inmediata.
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Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension promocion.

Clientes Porcentaje
Malo 43 25,0
Regular 60 34,9
Bueno 69 40,1
Total 172 100,0

Figura 4

Andlisis porcentual de la dimensién promocion.
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En la tabla 16 y figura 4 se observa que 69 clientes que representan el 40.12%
consideran a la promocion empleada en la empresa en un nivel bueno, mientras que
60 clientes que representan el 34.86% lo consideran en un nivel regular y 43 clientes
gue representan el 25% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los
clientes consideran que la promocién empleada en la empresa no se esta llevando de
forma correcta, lo cual impide la circulacion de la informacion de manera equitativa e

inmediata.
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Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension publicidad.

Clientes Porcentaje
Malo 44 25,6
Regular 54 31,4
Bueno 74 43,0
Total 172 100,0

Figura 5

Andlisis porcentual de la dimensién publicidad.
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En latabla 17 y figura 5 se observa que 74 clientes que representan el 43.02%
consideran a la publicidad en un nivel bueno, mientras que 54 clientes que
representan el 31.40% lo consideran en un nivel regular y 44 clientes que representan
el 25.58% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes consideran
gue la publicidad empleada en la empresa no se esté llevando de forma correcta, lo

cual impide la circulacion de la informacion de manera equitativa e inmediata.



Tabla 18

Andlisis descriptivo de la dimension comercializacion.

Clientes Porcentaje
Malo 41 23,8
Regular 57 33,1
Bueno 74 43,0
Total 172 100,0

Figura 6

Andlisis porcentual de la dimensién comercializacion.
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En la tabla 18 y figura 6 se observa que 74 clientes que representan el 43.02%

consideran a la comercializacion en un nivel bueno, mientras que 57 clientes que

representan el 33.14% lo consideran en un nivel regular y 41 clientes que representan

el 2.84% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes consideran

gue la comercializacibn empleada en la empresa no se esta llevando de forma

correcta, lo cual impide la circulacion de la informaciébn de manera equitativa e

inmediata.
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Resultados descriptivos de las dimensiones de posicionamiento

Tabla 19

Analisis descriptivo de la dimension calidad de servicio.

Clientes Porcentaje
Malo 34 19,8
Regular 90 52,3
Bueno 48 27,9
Total 172 100,0

Figura 7

Andlisis porcentual de la dimensién calidad.
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CALIDAD DE SERVICIO

En latabla 19 y figura 7 se observa que 90 clientes que representan el 52.33%
consideran a la comercializacién en un nivel regular, mientras que 48 clientes que
representan el 27.91% lo consideran en un nivel bueno y 34 clientes que representan
el 19.77% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes consideran

gue la calidad de servicio empleada en la empresa se esta llevando de forma correcta.
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Tabla 20

Analisis descriptivo de la dimension fidelizacion del cliente.

Clientes Porcentaje
Malo 33 19,2
Regular 139 80,8
Total 172 100,0

Figura 8

Andlisis porcentual de la dimensién fidelizacion del cliente.
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En la tabla 20 y figura 8 se observa que 139 clientes que representan el 80.8%
consideran que la fidelizacion del cliente estda en un nivel regular, mientras que 33
clientes que representan el 19.19% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia
gue los clientes consideran que la empresa cuenta con una buena fidelizacion del

cliente y eso la lleva a posicionarse de una forma correcta.
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Tabla 21

Analisis descriptivo de diferenciacion del servicio.

Clientes Porcentaje
Malo 36 20,9
Regular 62 36,0
Bueno 74 43,0
Total 172 100,0

Figura 9

Andlisis porcentual de la dimensién diferenciacion del servicio.
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DIFERENCIACION DEL SERVICIO

En latabla 21 y figura 9 se observa que 74 clientes que representan el 43.02%
consideran que la diferenciacién del servicio esta en un nivel bueno, mientras que 62
clientes que representan el 36.05% lo consideran en un nivel regular y 36 clientes que
representan el 20.93% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes
consideran que la empresa cuenta con una buena diferenciacion del servicio y eso la

lleva a posicionarse de una forma correcta.



Tabla 22

Analisis descriptivo de la dimension competencia en el mercado.

Clientes Porcentaje
Malo 41 23,8
Regular 48 27,9
Bueno 83 48,3
Total 172 100,0
Figura 10

Andlisis porcentual de la dimensién competencia en el mercado.
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Enlatabla 22y figura 10 se observa que 83 clientes que representan el 48.26%

consideran que la diferenciacién del servicio esta en un nivel bueno, mientras que 48

clientes que representan el 27.91% lo consideran en un nivel regular y 41 clientes que

representan el 23.91% lo consideran en un nivel malo. Esto evidencia que los clientes

consideran que la competencia en el mercado de la empresa no se esta llevando de

forma correcta, lo cual impide la circulacion de la informacion de manera equitativa e

inmediata.



83

4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas
Tabla 23
Analisis descriptivo de los resultados de la relacién entre el marketing digital y el

posicionamiento.

Posicionamiento

Marketing Total
o Malo Regular Bueno
digital _ _ ) ]
fi % fi % fi % fi %
Malo 23 13.4% 13 7.6% 0 0.0% 36 20.9%
Regular 9 5.2% 59 34.3% 10 5.8% 78 45.3%
Bueno 2 1.2% 31 18.0% 25 14.5% 58 33.7%
Total 34 19.8% 103 59.9% 35 20.3% 172 100.0%
Figura 11

Analisis porcentual de los resultados de la relacion entre marketing digital y posicionamiento.
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En la figura 11 se representa la descripcion respecto a la relacion de los
puntajes entre las variables marketing digital y posicionamiento. Se puede apreciar
gue el 13.4% de los clientes encuestados consideran a la relacion como malo, el

34.3% de los encuestados consideran que esta relacion es regular, mientras que el
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14.5% de los encuestados consideran que esta relacion es buena. Esto prueba que
existe una relacion positiva directa entre el marketing digital y posicionamiento, estos
analisis se verifican en la realizacién de la prueba de hipotesis.

4.5. Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho. La variable posicionamiento presenta una distribucion normal.

Ha. La variable posicionamiento difiere de una distribucion normal.

Tabla 24

Prueba de normalidad de la variable posicionamiento.

Posicionamiento

N 172
Parametros normales?® Media 165,73
Desviacion tipica 14,940
Absoluta ,170
Diferencias mas extremas Positiva ,170
Negativa -,162
Z de Kolmogorov-Smirnov 2,227
Sig. asintét. (bilateral) ,000

a. La distribuciéon de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

La tabla 24 se presenta los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, en ella se observa que la distribucion de los puntajes de la
variable posicionamiento no se aproxima a una distribucion normal, considerando que
el valor de significancia es de 0.000. Dicho resultado permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alterna. Por ello, la distribucion de la variable
posicionamiento no presenta una distribucion normal. En este sentido, para la prueba
de hipotesis se aplico el coeficiente de correlacion no paramétrico Rho de Spearman.

Romero (2016) explica: “La prueba de Kolmogorov-Smirnov se utiliza para
verificar si los datos de la muestra proceden de una distribucion normal. Se utiliza

para variables cuantitativas y para una muestra mayor de 50” (p. 105).
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4.6. Procedimientos correlacionales

Contraste de la hipdtesis general

Ho. No existe relacion entre las estrategias de marketing digital y posicionamiento de
la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Ha. Existe relacidon entre las estrategias de marketing digital y posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).

Regla de decision: Sig. = 0,05 — Se acepta la hipétesis nula (Ho)

Sig. < 0,05 — Se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Tabla 25

Resultados de correlacion entre el marketing digital y el posicionamiento.

Posicionamiento

_ Coeficiente de correlacion 744"
Marketing _ .
Rho de Spearman o Sig. (bilateral) ,000
digital
N 172

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 25 muestra los resultados de la relacion entre el marketing digital y el
posicionamiento, en ella se observa que el valor de significancia es 0.000 menor a
0.05, razoén por la cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Por otro lado, el marketing digital se relaciona con el posicionamiento percibido por
los clientes de la empresa Creaciones AR, siendo esta una relacion positiva alta
(rho=0.744), es decir, a medida que se emplea un adecuado marketing digital

mejorara el posicionamiento de la empresa.
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Figura 12

Diagrama de dispersion de las variables marketing digital y posicionamiento.
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MARKETING DIGITAL

En la figura 12 se observa los resultados del grafico de dispersién entre la
variable marketing digital y posicionamiento, el cual evidencia que ambas variables
presentan una tendencia positiva y directa; es decir, mientras mayores sean los
puntajes de la variable marketing digital mayores seran los puntajes de la variable
posicionamiento.

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ho. NoO existe relacion entre las estrategias de comunicacion y el posicionamiento de
la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Hi. Existe relacion entre las estrategias de comunicacion y el posicionamiento de la

empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.
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Tabla 26

Resultados de correlacion entre las estrategias de comunicacion y el posicionamiento.

Posicionamiento

, Coeficiente de correlacion ,607"

Rho de Estrategias de _ _
L Sig. (bilateral) ,000
Spearman comunicacion 179

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 26 muestra los resultados de la relacion entre las estrategias de
comunicacion y el posicionamiento, en ella se observa que el valor de significancia es
0.000 menor a 0.05, razén por la cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna; es decir, las estrategias de comunicacién se relacionan con el
posicionamiento percibido por los clientes de la empresa Creaciones AR, siendo esta
una relacion positiva alta (rho=0.607); es decir, en la medida que se emplea una
adecuada estrategia de comunicacién mejora el posicionamiento de la empresa.
Contrastacion de hipoétesis especifica 2
Ho. NoO existe relacion entre las estrategias de promocion y el posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

H2. Existe relacion entre las estrategias de promocion y el posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Tabla 27

Resultados de correlacion entre las estrategias de promocion y el posicionamiento.

Posicionamiento

, Coeficiente de correlacion ,613"

Estrategias ) ]
Rho de Spearman y Sig. (bilateral) ,000
de promocion 175

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 27 muestra los resultados de la relacién entre las estrategias de

promocién y el posicionamiento, en ella se observa que el valor de significancia es
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0.000 menor a 0.05, razén por la cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipotesis alterna; es decir, las estrategias de promocion se relaciona con el

posicionamiento percibido por los clientes de la empresa Creaciones AR, siendo esta

una relacion positiva alta (rho=0.613); es decir, en la medida que se emplea una

adecuada estrategias de promocién mejora el posicionamiento de la empresa.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacidn entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Hs. Existe relacion entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Tabla 28

Resultados de correlacion entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento.

Posicionamiento

_ Coeficiente de correlacion 672"

Rho de Estrategias de . _
o Sig. (bilateral) ,000
Spearman publicidad 17

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 28 muestra los resultados de la relacién entre las estrategias de
publicidad y el posicionamiento, en ella se observa que el valor de significancia es
0.000 menor a 0.05, razon por la cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipGtesis alterna; es decir, las estrategias de publicidad se relaciona con el
posicionamiento percibido por los clientes de la empresa Creaciones AR, siendo esta
una relacion positiva alta (rho=0.672); es decir, en la medida que se emplea una
adecuada estrategias de publicidad mejora el posicionamiento de la empresa.
Contrastacion de hipotesis especifica 4
Ho. No existe relacidon entre las estrategias de comercializacion y el posicionamiento

de la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.
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Ha. Existe relacion entre las estrategias de comercializacidn y el posicionamiento de
la empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021.

Tabla 29

Resultados de correlacion entre las estrategias de comercializacion y el posicionamiento.

Posicionamiento

_ Coeficiente de correlacion 729"

Rho de Estrategias de _ _
L Sig. (bilateral) ,000
Spearman comercializacion 179

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 29 muestra los resultados de la relacién entre las estrategias de
comercializaciéon y el posicionamiento, en ella se observa que el valor de significancia
es 0.000 menor a 0.05, razon por la cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna; es decir, las estrategias de comercializacién se relaciona con el
posicionamiento percibido por los clientes de la empresa Creaciones AR, siendo esta
una relacién positiva alta (rho=0.729); es decir, a medida que se emplea una

adecuada comercializacién mejorara el posicionamiento de la empresa.



CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1. Discusiones

Los instrumentos que se han utilizado para la recoleccion de datos fueron
sometidos a criterio de validez y confiabilidad, logrando como resultado un alto nivel
de fiabilidad. Respecto al instrumento de marketing digital se logré alcanzar un valor
de alfa de Cronbach de 0.965, mientras el instrumento de posicionamiento alcanzo
un valor de alfa de Cronbach de 0.952, ambos instrumentos superan el 0.8,
evidenciando que ambos instrumentos son altamente confiables para el recojo de
informacion.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de hipotesis general
mediante el estadistico de correlacion Rho de Spearman de 0.744 y un nivel de
significancia de 0.000, se demuestra la existencia de una correlacion positiva alta
entre el marketing digital y el posicionamiento en la empresa Creaciones AR. Dichos
resultados se contrastan con los resultados obtenidos por Argumedo (2018) en su
tesis Marketing digital y el posicionamiento de mercado en la tienda de ropa Fire Style
- Villa El Salvador - 2018, donde se demostré que las variables tienden a relacionarse
y se concluye que existe una relacién positiva considerable (r=0.833; Sig.=0.000).
Esto evidencia que para que la empresa genere mayor rentabilidad y menores costos
se debe utilizar todas las plataformas digitales, a su vez gestionar y conocer a detalle
el marketing digital, ello permite a la empresa que sus productos estén altamente
posicionados y sean reconocidos por el publico. Este autor muestra resultados
semejantes a los obtenido en la presente investigacion, ahi se encuentra que el
marketing digital es un factor fundamental para el posicionamiento de una empresa
en el mercado.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de hipoétesis especifica

1 mediante el estadistico de correlacion Rho de Spearman de 0.607 y un nivel de



92

significancia de 0.000, se demuestra la existencia de una correlacién positiva alta
entre las estrategias de comunicacion y el posicionamiento en la empresa Creaciones
AR. Los resultados se contrastan con los hallazgos obtenidos por Lince (2019) en su
tesis La influencia del marketing digital en el posicionamiento de la empresa Area 51
store — Tacna, periodo 2019, donde se demostrd que las estrategias de comunicacion
y el posicionamiento tienden a relacionarse, ademas se concluye que existe una
relacion positiva alta (r=0.742; sig.=0.000). Esto evidencia que la comunicacion en
una empresa es primordial para atraer clientes, si logramos comprender a quién esta
del otro lado por medio de la utilizacion de bases de datos y de informacién que se
retroalimente a partir de los comportamientos de los usuarios, los resultados de las
ocupaciones aportaran un costo bastante preeminente para la compafia, generando
mas ventas y siendo mas rentables.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacién de hipotesis especifica
2 mediante el estadistico de correlaciébn Rho de Spearman de 0.613 y un nivel de
significancia de 0.000, se demuestra la existencia de una correlacion positiva alta
entre las estrategias de promocion y el posicionamiento en la empresa Creaciones
AR. Los resultados se contrastan con los hallazgos obtenidos por Lince (2019) en su
tesis La influencia del marketing digital en el posicionamiento de la empresa Area 51
store — Tacna, periodo 2019, donde se demuestra que las estrategias de promocion
y el posicionamiento tienden a relacionarse, ademas, se concluye que existe una
relacion positiva muy alta (r=0.852; Sig.=0.000). Esto evidencia que la promocion en
una empresa es de suma importancia ya que se debe entablar politicas de promocion
por medio de las cuales no Unicamente se vea involucrado el individuo a cargo del
marketing de la organizacion, sino ademas tanto ayudantes, gerentes y demas

personal, que pueda contribuir de forma digital a distribuir y promocionar los productos
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y servicios de la compaifia.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de hipotesis especifica
3 mediante el estadistico de correlacion Rho de Spearman de 0.613 y un nivel de
significancia de 0.000, se demuestra la existencia de una correlacion positiva alta
entre las estrategias de publicidad y el posicionamiento en la empresa Creaciones
AR. Los resultados contrastan con los hallazgos obtenidos por Lince (2019) en su
tesis La influencia del marketing digital en el posicionamiento de la empresa Area 51
store — Tacna, periodo 2019, donde se demuestra que las estrategias de promocion
y el posicionamiento tienden a relacionarse, ademas, se concluye que existe una
relacion positiva muy alta (r=0.800, Sig.=0.000). Esto evidencia que la publicidad es
fundamental para captar la atencion del cliente, mejora la capacidad de eleccién,
simplifica los procesos de compra y estimula la innovacion comercial. Si una empresa
no realiza una buena publicidad no podra posicionarse en la mente del consumidor,
para ello se debe informar al consumidor sobre el producto, mantener viva la imagen
tanto de la empresa como el producto en la mente de este.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de hip6tesis especifica
4 mediante el estadistico de correlacion Rho de Spearman de 0.672 y un nivel de
significancia de 0.000, se demuestra la existencia de una correlacion positiva alta
entre las estrategias de comercializacion y el posicionamiento en la empresa
Creaciones AR. Los resultados se contrastan con los hallazgos obtenidos por Lince
(2019) en su tesis La influencia del marketing digital en el posicionamiento de la
empresa Area 51 store — Tacna, periodo 2019, donde se demuestra que las
estrategias de comercializacion y el posicionamiento tienden a relacionarse, ademas,
se concluye que existe una relacion positiva muy alta (r=0.741; Sig.=0.000). Esto

evidencia que, si en una empresa se realiza una excelente estrategia de
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comercializacién, los clientes van a poder conocer mas sobre la empresay el producto
gue ella ofrece, esto sera una gran oportunidad para el crecimiento de la empresa
incrementando de esta forma sus utilidades.

Teniendo en cuenta que el marketing digital es esencial para poder lograr el
posicionamiento de un producto, en esta investigacion se quiso identificar si existe
una relacién entre ambas variables, es decir como los clientes de la empresa
Creaciones AR consideran que se estd empleando el marketing digital y
posicionamiento para poder generar de esta manera la satisfaccion de estos.

5.2. Conclusiones

Primero. De acuerdo con el cumplimiento del objetivo general, se consluye que
existe una correlacion positiva alta (rho=0.744; Sig.=0.000) entre el marketing digital
y el posicionamiento de la empresa Creaciones AR; es decir, el marketing digital es
fundamental para hacer crecer a la empresa y lograr posicionarla en el mercado,
debido a que es un instrumento bastante poderoso para hacer resaltar a la empresa
entre los participantes. En ese sentido, una buena aplicacion del marketing digital en
la empresa permite mejorar el nivel de posicionamiento en el mercado.

Segundo. De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 1, se
concluye que existe una correlacién positiva alta (rho=0.607; Sig.=0.000) entre las
estrategias de comunicacién y el posicionamiento de la empresa Creaciones AR; es
decir, las estrategias de comunicacién es la utilizacién de la informacion utilizando
herramientas digitales por medio de Internet, dichas herramientas permiten a la
organizacion el flujo de informacion constante para lograr conseguir un Optimo
posicionamiento en el mercado. En ese sentido, si se emplea una buena herramienta
digital de comunicacion en la empresa entonces mejora el nivel de posicionamiento

en el mercado.
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Tercero. De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 2, se concluye
gue existe una correlacion positiva alta (rho=0.613; Sig.=0.000) entre las estrategias
de promocién y el posicionamiento de la empresa Creaciones AR; es decir, las
promociones permanecen orientadas a reforzar atributos emocionales, generalmente
asociados con una imagen de la empresa y su experiencia de compra logrando asi
fidelizar al comprador y por ende posicionar a la empresa en el mercado. En ese
sentido, si se aplica una buena estrategia de promocion en la empresa entonces
mejora el nivel de posicionamiento en el mercado.

Cuarto. De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 3, se concluye
gue existe una correlacion positiva alta (rho=0.672 Sig.=0.000) entre las estrategias
de publicidad y el posicionamiento de la empresa Creaciones AR; es decir, la
publicidad influye en el posicionamiento de una empresa ya que los medios de
comunicacion son primordiales, se necesita que los anuncios tengan fuerza, sean
diferentes y llamativos para lograr calar en la mente de los consumidores. En ese
sentido, si se la empresa lleva a cabo una buena publicidad en su producto por ende
habra una mejora del nivel de posicionamiento en el mercado.

Quinto. De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 4, se concluye
gue existe una correlacion positiva alta (rho=0.729; Sig.=0.000) entre las estrategias
de comercializacion y el posicionamiento de la empresa Creaciones AR; es decir,
difundir un nuevo producto mediante estrategias de comercializacion incrementa las
ventas y consigue una mas grande colaboraciéon en el mercado y por ende su
posicionamiento. En ese sentido, si la empresa difunde su producto aplicando una
buena estrategia de comercializacion, entonces habrda una mejora del

posicionamiento en el mercado.
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5.3. Recomendaciones

En relacién con el objetivo general, se recomienda al gerente general de la
empresa Creaciones AR la aplicacion de un plan de marketing digital, debido a que
contribuira a un real acercamiento con los consumidores, primero comunicando los
beneficios competitivas y diferenciales tanto de producto, servicios y personal, por
igual interactuando con los consumidores para entenderlos y conseguir saciar del todo
sus necesidades, de esta forma como conseguir una optimizacion en el
posicionamiento de la empresa Creaciones AR. Esto debido a que se ha demostrado
relacion positiva alta entre el marketing digital y posicionamiento. Las actividades
sugeridas para esta recomendacién son:

- Se deberéa convocar al gerente general y trabajadores administrativos con el
fin de dar a conocer el plan de marketing digital

- Se deber realizar un andlisis tanto interno como externo de la empresa, para
sistematizar este estudio se tiene que recurrir al tradicional estudio DAFO:
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades, Donde las fortalezas y
debilidades corresponden al analisis interno de la marca; y las oportunidades
y amenazas, al analisis externo de la marca.

- Se debe en tener en claro cuales son los objetivos de la empresa, este aspecto
es uno de los principales de todo plan de marketing digital, sin embargo, quiza
sea de los que més se descuidan. Para que ello no ocurra se debe basar los
objetivos teniendo en cuenta el acronimo Smart.

- Se debera producir distintas tacticas de marketing digital, para asi poder
aprovechar al mas alto los recursos y oportunidades de la compafiia y

potenciarla de una forma eficiente.
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- Se deberd realizar un estudio del mercado y la competencia, para eso se
deberia utilizar benchmarking para conocer: el posicionamiento digital, el tipo
de contenido e imagen que publica, los temas que se enfocan, la comunicacion
y relacion con el comprador. Se debe examinar todo en detalle a la
competencia y de esta forma aprovechar las desventajas.

En relacibn con el primer objetivo especifico, respecto a la dimension
estrategias de comunicacion, se recomienda contratar un community manager para
comunicarse fluidamente con los consumidores o seguidores y llevar a marcha el
proceso del plan de marketing digital. Con la contratacion, asi como el proyecto de
marketing digital bien disefiado y en curso, se promocionara todas las tacticas y la
calidad de servicio que son capaces de ofrecer la empresa Creaciones AR para lograr
el posicionamiento de esta. Las actividades sugeridas para esta recomendacion son:

- Se debera estar atento a los contenidos de la competencia y de la industria del
comercio generalmente, para de esta forma brindar informacién y dar costo
tanto a la compafiia como a los mismos usuarios.

- Se debera transmitir a los diferentes apartamentos de la organizacion la
informacion, para integrar las diversas tacticas de: marketing, ventas, disefio,
entre otras, y poder realizar un 6ptimo proyecto de actividades.

- Se tendra que atraer a los visitantes por medio de las multiples estrategias
digitales, ejemplificando, la difusién de contenidos. Aun cuando claro,
constantemente basandose en la informacion que tiene sobre lo cual el publico
espera recibir de la marca.

- Se tendra que detectar y generar vinculos con personas o0 conjunto de
individuos capaces de promover las tacticas de difusion para un mejor

posicionamiento de la organizacion.
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En relacién con el segundo objetivo especifico, respecto a la dimension
estrategia de promocidn, se recomienda aplicar estrategias de promocion que tengan
un gran impacto en la reaccién y comportamiento del comprador o prospecto usando
herramientas como la publicidad, promocion de ventas, colaboraciones publicas,
marketing directo y ventas personal. Las actividades sugeridas para esta
recomendacion son:

- Se debera dar a conocer a los consumidores las caracteristicas, ventajas y
beneficios de nuestro producto, todo ello dentro de la etapa de influencia.

- Se debera aplicar la etapa de persuasion, con la finalidad de conseguir que los
consumidores compres nuestro producto.

- Se debera lograr que la marca de nuestra empresa permanezca siempre en la
mente de nuestros clientes, dejando atras de esta forma a la competencia.

En relacion con el tercer objetivo especifico, respecto a la dimensién
estrategias de publicidad, se recomienda realizar una agresiva campafa publicitaria
online basada en tacticas de marketing digital, asi como en redes y espacios digitales,
promocionando y ofertando los productos diferentes con los que cuentan; ello les
ayudard a colocarse en el mercado. Las actividades sugeridas para esta
recomendacion son:

- Se debera establecer los objetivos, eso es lo primero que debemos realizar ya
gue es lo que debemos tener en cuenta al momento de realizar publicidad en
redes sociales.

- Se debera tener definido cual es nuestro publico objetivo para asi poder llegar
a ellos y poder utilizar nuestra estrategia mediante las redes sociales.

- Se deberad contar con mas presencia en las redes sociales mediante la

usabilidad web, lo cual es una herramienta muy importante para navegar de
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manera rapida y asi los clientes puedan hacer consultas de determinados

productos, realizar pedidos y hasta inclusive se podria efectuar repartos a

domicilio (delivery) como una medida de incrementas la satisfaccion de las

necesidades de los consumidores.

- Se debera transmitir el mensaje de la empresa de una manera clara a la hora
de realizar la publicidad en las redes sociales, eso hard que llame y capte la
atencion de los clientes de una manera eficiente.

- Se debera redisefiar la pagina web, debido a que es una herramienta de
comunicaciéon fundamental, si los clientes no pueden comunicarse contigo a
través de nuestra pagina de una manera eficiente y eficaz, estas perdiendo
ventas.

En relacibn con el cuarto objetivo especifico, respecto a la dimensién
estrategias de comercializacién, se recomienda aplicar estrategias de
comercializacién que consisten en actividades estructuradas y planeadas que se
lleven a cabo para conseguir determinados fines involucrados con la mercadotecnia,
como por ejemplo difundir un nuevo producto, incrementar las ventas o conseguir una
mejor posicion en el mercado. Las actividades sugeridas para esta recomendacion
son:

- Se deberia abrir centros de ventas estratégicamente ubicadas y de simple
ingreso, y que ello esté en los primordiales distritos de la ciudad mas
importante.

- Se deberia tener en cuenta una red de ventas capacitada y formada en atender

al publico y que posibilite ensefiar los resultados positivos de la empresa.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Estrategias de marketing digital y posicionamiento de la empresa creaciones AR, Villa El Salvador — 2021

Problema Objetivos Hipodtesis Variables e indicadores
Problema general | Objetivo Hipotesis Variable 1: Marketing digital
cQue relacion | general general _ _ _ Escala de Niveles y
_ ) » Dimensiones Indicadores L
existe entre las | Establecer la | Existe relaciéon medicién rangos
estrategias de | relacién entre las | entre las | Comunicacion Utilizacion de redes
marketing digital y | estrategias  de | estrategias de sociales
- : . . o o _ Alto: [19,20]
el posicionamiento | marketing digital | marketing digital y Aplicacion de  pagina )
Medio: [15,19>
de la empresa |y el | el web _
. - : - . Bajo: [12,15>
Creaciones AR, | posicionamiento | posicionamiento Utilizacion  plataformas
1. Nunca
Villa El Salvador — | de la empresa |de la empresa video
. . 2. Casi
20217 Creaciones AR, | Creaciones AR, Ofertas promocionales
nunca
Problemas Villa El Salvador | Villa El Salvador — Descuentos Alto: [40,45]
. 3. Aveces
especificos —2021. 2021. Promocion diferenciados 4. Casi Medio: [31,40>
. - _ T y . Casi _
¢Que relacion | Objetivos Hipotesis Utilizacion de programas _ Bajo: [22,34>
siempre
existe entre las | especificos especificas de incentivos. _ P
. . . 5. Siempre
estrategias de | Establecer la | Existe relacion | publicidad Camparias publicitarias
comunicacion y el | relacién entre las | entre las por internet Alto: [18,20]
posicionamiento de | estrategias  de | estrategias de Videos promocionales. Medio: [13,18>
la empresa | comunicaciéon y | comunicacién y el Publicidad en diarios Bajo: [7,13>
Creaciones AR, | el posicionamiento digitales




Villa El Salvador — | posicionamiento la empresa
Creaciones

Villa El Salvador —

la empresa
Creaciones AR,
Villa El Salvador
estrategias
promocion Establecer

posicionamiento de | relacion entre las | estrategias

estrategias promocion

Comercializaci

6n

Diversidad canales
distribucion utilizados
Alcance de productos y

Creaciones promocién y el | posicionamiento

Villa El Salvador — | posicionamiento la empresa

la empresa | Creaciones

Creaciones AR, | Villa El Salvador —

existe entre Villa El Salvador
estrategias
publicidad Establecer

posicionamiento de | relacién entre las | estrategias

estrategias publicidad vy el

Creaciones
Villa El Salvador —

publicidad y el | posicionamiento

posicionamiento la empresa

la empresa | Creaciones

Creaciones AR, | Villa El Salvador —
Villa El Salvador

estrategias

o _ _ Alto: [36,40]
servicios en diversidad )
Medio: [29,36>
de segmentos _
o Bajo: [22,29>
Establecimiento de
plataforma de compra
virtual
Variable 2: Posicionamiento
_ _ _ Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores L
medicion rangos
Calidad de Percepcion de la calidad
servicio de servicio
_ y Alto: [19,20]
Nivel de valoracién del )
. Nunca Medio: [15,19>
producto ofertado _ _
. . Casi Bajo: [12,15>
Exclusividad del
nunca
producto
i — 3. Aveces
Atributo del Caracteristicas _ Alto: [40,45]
) 4. Casi )
producto Precio ) Medio: [31,40>
o siempre _
Disefio ) Bajo: [22,34>
S . _ . Siempre
Diferenciacion Atributo adicional Alto: [18,20]

del servicio

Disefio exclusivo

Buena imagen

Medio: [13,18>
Bajo: [7,13>




comercializacion 'y
el posicionamiento
de la empresa
Creaciones AR,
Villa El Salvador —

20217

Establecer la
relacion entre las
estrategias  de
comercializaciéon
y el
posicionamiento
de la empresa
Creaciones AR,
Villa El Salvador
—2021.

entre las
estrategias de
comercializacion y
el
posicionamiento
de la empresa
Creaciones AR,
Villa El Salvador —
2020.

Competencia

en el mercado

Participacion  en
mercado
Publicidad
Percepcién de

empresa

el

la
Alto: [36,40]
Medio: [29,36>
Bajo: [22,29>

Nivel - disefio de

investigacion

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizados

Tipo: Basica
Disefio: No
experimental
Enfoque:
Cuantitativo.

Poblacion.

308 clientes

empresa Creaciones AR

Muestra.

172 clientes

empresa Creaciones AR

de la

de la

Instrumentos:

Variable 1: Marketing digital
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
marketing digital
Variable 2: Posicionamiento

Técnicas: Encuesta

posicionamiento

Cuestionario de | -

Estadisticos descriptivos:
- Tablas estadisticas.

- Gréficos estadisticos.
Medidas de dispersion:
Desviacion estandar
Estadisticos inferenciales:

Rho de Spearman




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario del marketing digital
Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas que
hacen referencia al marketing digital de la empresa Creaciones AR. Para ello debe
responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a
continuaciéon. Tu colaboracion sera muy importante, agradezco de antemano su
apoyo

1. Nunca 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5. Siempre

PUNTAJES
12 (31415

Estrategias de comunicacion

1 | Ha encontrado anuncios de nuestra empresa en las redes sociales

2 | Se encuentra satisfecho con la informacién del producto que se

refleja en las redes sociales

3 | Cada cuanto visita la pagina de Facebook de la empresa

4 |La pagina web promociona de forma correcta el producto que

brinda

5 | Alingresar a la pagina web encuentra todo lo que busca

6 | La pagina web siempre esta en constante actualizacion

7 | Havisualizado productos de la empresa en plataforma de video por

internet

8 |La empresa genera presencia en la red social de YouTube al

momento de transmitir la calidad de sus productos

9 | Considera que un video muy bien elaborado capta la atencion de

muchos mas clientes

Estrategias de promocién

10| Visualiza ofertas de la empresa en la plataforma de video por

internet

11| Encuentra ofertas y promociones de la empresa en los blogs de

moda




12 | La empresa establece ofertas promocionales para introducir en el
mercado el producto que ofrece

13| Los descuentos que ofrece la empresa en sus productos se
diferencian visiblemente de la competencia

14| Compra productos de la empresa con un gran descuento
diferenciado

15| La empresa ofrece cupones de descuento por la compra de
productos exclusivos

16 | Las tarifas que ofrecen facilitan captar nuevos clientes

17 | Cuenta con diversos servicios adicionales que favorecerian la
captacién de nuevos clientes

18 | Considera que utilizan programas de incentivos a sus clientes con

descuentos, rebajas, ofertas y/o promociones.

Estrategias de publicidad

19 | La empresa cuenta con camparias de publicidad por internet

20| Contar con campafias publicitarias por internet incrementa el
namero de cliente

21| La publicidad realizada por las redes sociales contribuye a vender
mas productos

22 | Visualiza videos promocionales en las plataformas digitales de la
empresa

23| Considera que los videos promocionales ayudan a visualizar de
una mejor forma el producto ofrecido

24 | Los videos promocionales ayudan a captar la atencion de muchos
mas clientes

25| Visualiza publicidad en diarios digitales u online las ofertas que
ofrecen la empresa

26 | La publicidad en diarios digitales ayuda a captar la atencion de
muchos més clientes

27| La publicidad en diarios digitales hace que el cliente visualice de

una mejor forma el producto

Estrategias de comercializacién

28

La empresa emplea medios digitales para mantener una relacién

de confianza con el cliente.

29

La empresa aprovecha los medios digitales para realizar publicidad




30

La capacidad logistica de distribucion de la empresa se promociona

por las redes.

31

La empresa ha distribuido puntos de venta ofertando sus productos

en todos los segmentos de la poblacién

32

La empresa realiza la division de sus potenciales clientes utilizando

los diferentes medios digitales

33

La empresa cuenta con una diversidad de canales de distribucion

para ofertar sus productos

34

La empresa establece una plataforma de compra virtual,

dinamizando asi sus transacciones

35

La empresa cuenta con una plataforma de compra virtual

36

Las ventas por internet tienen un potencial relevante de crecimiento

para la empresa




CUESTIONARIO DEL POSICIONAMIENTO
Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas que
hacen referencia al posicionamiento de la empresa Creaciones AR. Para ello debe
responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a
continuaciéon. Tu colaboracion sera muy importante, agradezco de antemano su
apoyo.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5. Siempre

PUNTAJES
1 (2 (3|45

Calidad de servicio

1 |La empresa ofrece buenos productos en cuanto a calidad

2 |Los productos se diferencian de la competencia en cuanto a

calidad

3 | Ha tenido algun inconveniente con la calidad del producto que

compré

4 |Los productos que ofrece la empresa Creaciones AR supera

sSus expectativas

5 | El disefio de los productos de la empresa es lo que espera

como cliente

La atencién que se le ofrece como cliente es la que espera

La empresa Creaciones AR brinda modelos exclusivos

0| N O

El empaque del producto es creativo

9 | Se presenta productos nuevos, con cierta frecuencia

Atributo del producto

10 |La empresa brinda sus productos con las caracteristicas

adecuadas

11 |El estilo de los productos que ofrece la empresa es lo que

espera como cliente

12 |Los productos ofrecidos van acorde a sus gustos y necesidades

13 |Los precios de los productos son competitivos

14 | El precio es aceptado en relacion al producto




15

Considera que el precio de las prendas es accesible

16

Los disefios de sus productos son creativos

17

La empresa cambia de disefios constantemente

18

El acabado de los productos que ofrecen la empresa es lo que

usted espera como cliente

Diferenciacion del servicio

19 |La empresa se preocupa por las exigencias de los clientes.

20 | Los productos son de alta categoria y de calidad

21 |La atencion que se le ofrece como cliente es de manera
personalizada.

22 |Cuenta con productos considerados  estacionarios
(temporadas)

23 | Existen productos exclusivos, para los dias festivo

24 | Los productos son exclusivos de la empresa

25 | Los colaboradores son amables, respetuosos y cordiales

26 |La informacién brindada por los colaboradores es lo mas
adecuado

27 | La calidad de los productos incentiva a la compra

Competencia en el mercado

28 |La empresa realiza anuncios publicitarios

29 |La empresa incentiva para visitar su pagina

30 |Considera que el nivel de servicio brindado por la empresa
aumenta sus ventas

31 |La informacion ofrecida mediante las redes sociales es
comprensible

32 |Considero que la empresa debe estar presente en todas las
redes sociales para asi llegar a diversos tipos de cliente

33 |Ha observado que las empresas Creaciones AR cuenta con
campafas de publicidad por internet

34 |Considera que la empresa tiene una buena planeacion de
ventas

35 |Considera que la empresa es reconocida en el mercado

36 |Usted recuerda con facilidad la marca de la empresa

Creaciones AR




Anexo 3. Ficha de validacién de instrumentos

Validacion del instrumento MARKETING DIGITAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x ] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic/Ing.: Mg. Jorge Alonso Ramos Chang

DNI: 40968849

Especialidad del validador: Tematico [ x ] Metodologico [ ] Estadistico| |

1Pertinencia: El item comesponde &l concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El it=m ez spropiado para representar &l componente o
dimension especifica del constructo

WClandad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, 3
concizo, exacto y disscio

Nota: Suficiencia, 52 dice uficiencia cuando los items planieados Firma del Experto Informante
o suficientes para medir [3 dimension

Validacion del instrumento POSICIONAMIENTO

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: Mg. Jorge Alonse Ramos Chang

DNI: 40963849
Especialidad del validador: Tematico [ x ] Metodologico [ ] Estadistico[ ]
Pertinencia: El item corresponds &l concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El it=m es spropiado para representar &l componente o
dimension especifica del constructo
iClanidad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del item, es

concizo, exacto y dirscto

Nota: Suficiencia, =& dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
zon suficientes para medir la dimensicn




Validacion del instrumento MARKETING DIGITAL 4
Observaciones (precisar si hay suficiencla): _ o cedl  decdiciins co i

~
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ >4 Aplicable después de corregir | ]/7 No aplicable [ )

'Pertinencia: B llem comesponde af conceplo tedrico formutado.
TRelevancla: El tem es aproplado para representar &l components 0
dmension aspecifica del construclo

Clarided: Se entiende sin dificultad slguna f enunciado del ilem, es
navian, Aok y dimeio

Nota: Suficencia, se doe sufidencia cuando los lems plantsados
200 suficientes para medi la dimensin

Validacion del instrumento POSICIONAMIENTO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): __ £ ¢={( /W;ﬂ.ai\

Opinién de aplicabllidad:
Aplicable [ 4. Aplicable después de corregir | | " No aplicable | ) 9/
Gty

oooooooooooooooooooooooo

"Pertinencia: EI item comesponde of conceplo ledrico formulado.
TRelevancia: £ llem es spropiado para representar @ componenta o
dimension especifica del construco

'Clarided: Se entiende sin dificullad alguna of enunciado del item, es
mncien axacin y dimein

Nota: Suficiencia, se dioce suficencia cuando los items planteados
s0n suficientas para medir a dimension




Validacién del instrumento: MARKETING DIGITAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Dr. Luis Marcelo Quispe

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

‘Pertinencia: El item corresponds &l conceplo fececo formulado.

*Redevancia: El #=m es apropiado para representar &l componente o )
dimensidn espacifica del construcho 7
3Claridad: Se entiende sin diicutad alguna el enunciado del item, es w/é
conaiso, exacto y drecio

7
Firma del mo Informante.
Nota: Sufinenca, se dics suficiencia cuando los ifems planteados
son suficentes para medir la dimension

Validacién del instrumento: POSICIONAMIENTO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Dr. Luis Marcelo Quispe

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

*Pertinencia: El item corresponde al conceplo teénco formulado.
*Relevancia: El #em es apropiado para representar al componanis o
dimensiin espaciica del construci

*Claridad: Se entiende sin dicutad alguna el enunciado dal tem, es
conaiso, exacto y drecto /

Nota: Suficiencia, se dics suficiencia cuando los items planteados / é./
san suficentes para medi la dimensiin Firma del Experto Informante.
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Anexo 5. Constancia emitida por la institucién que acredite la realizacion del

estudio in situ

CREACIONES AR

Lima, 12 de Julio del 2021

Estimados y distinguidos sefiores

Presente,

Nos place extenderle un cordial saludo, con el fin de acreditar que la
joven Grecia Estefania Vicente Camefio, ha tenido el permiso para
realizar su investigacion en la empresa Creaciones AR con el acceso a
la misma con fines de obtener informacidn que le permita desarrollar su
investigacion cuyo titulo es “Marketing digital y Posicionamiento de la
empresa Creaciones AR, Villa El Salvador — 2021, este estudio
contribuira e impactara en la empresa positivamente.

Sin otro particular, atentamente

Carlos Alberto Rivas Salazar




Anexo 6. Base de datos

Comercializacion

36

35

34

33

32

31

30

29

28

Publicidad

22

27

26

25

24

23

21

20

19

Variables 1: Marketing digital

Promocién

13

18

17

16

15

14

12

11

10

Comunicacion

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

a4

45

46

47

48

49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60




61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86
87
88
89
90
o1
92
93
94
95
26
97
o8
29

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120




121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172




Variable 2: Posicionamiento

Competencia en el mercado

30

36

35

34

33

32

31

29

28

Diferenciacion del servicio

21

27

26

25

24

23

22

20

19

Atributo del producto

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Calidad de servicio

10
11
12
13
14

15
16
17
18

19
20
21
22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40
41

a2

43
a4
a5

46

47

a8
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60




61
62

63
64
65
66
67
68
69
70

71

72
73
74

75

76
77
78
79

80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91
92

93
94
95
26
97
o8
29
100

101
102
103
104

105

106
107
108
109

110

111
112
113

114
115
116
117

118
119
120




121

122
123
124

125

126

127

128
129
130
131

132

133

134

135
136
137
138

139

140

141

142
143
144
145

146

147

148

149
150
151
152

153

154

155

156
157
158
159

160

161

162
163
164
165
166

167

168

169
170
171
172




Anexo 7. Plan de acciéon

PLAN DE MARKETING DIGITAL

Accion Qué Cémo Con qué Cuéando Quién Cuéanto
Accion 1: Se debera convocar al | Solicitando la | - Comunicacion | Agosto Gerente de | S/. 500.00
Marketing digital y | gerente general y | autorizacion a la | - Humano 2021 administracion
posicionamiento | trabajadores administrativos | gerencia - Conocimiento
con el fin de dar a conocer el | administrativa reunir | - Tecnologia
plan de marketing digital a los jefes vy
trabajadores.
Accibn 2: Se recomienda el contrato de | Se  deberd estar | - Comunicacion | De agosto a | Gerente de | S/. 3500.00
Comunicacién un gestor de comunidades | atento a los | - Humano octubre del | administracion
para comunicarse | contenidos de la |- Conocimiento | 2021
fluidamente con los | competencia, para | - Tecnologia
consumidores o seguidores y | de esta forma brindar
llevar a marcha el proceso | informacién y dar
del plan de marketing digital. | costo tanto a la
empresa como a los
mMismos usuarios.
Accion 3: Se recomienda emplear una | Se debera lograr que | - Comunicacién | De agosto a | Gerente de | S/. 1500.00
“Promocion” estrategia de promocion que | la marca de nuestra | - Humano octubre del | administracion
tiene como objetivo influir en | empresa - Conocimiento | 2021

la reaccion y comportamiento

del comprador, usando

permanezca siempre

en la mente de

Tecnologia




herramientas como la

publicidad, promocién de
ventas, colaboraciones
publicas, marketing directo y

ventas personal.

nuestros clientes,

dejando atrds de
esta forma a la

competencia.

Accion 4. Se recomienda realizar una | Se debera contar | - Comunicacién | De agosto a | Gerente de | S/. 2000.00
“Publicidad” agresiva campafia | con mas presencia | - Humano octubre del | administracién
publicitaria online basada en | en las redes sociales | - Conocimiento | 2021
tacticas de marketing digital, | mediante la | - Tecnologia
asi como enredes y espacios | usabilidad web.
digitales, promocionando Yy
ofertando los productos.
Accién 5: Se deberd contar con | Se deberia abrir | - Comunicacion | De agosto a | Gerente de | S/. 2000.000
“Comercializacion” | estrategias de | centros de ventas |- Humano octubre del | administracion
comercializacién, con la | estratégicamente - Conocimiento | 2021
finalidad de difundir nuestro | ubicadas y de simple | - Tecnologia
producto, incrementar las |ingreso, y que ello
ventas 0 conseguir una mejor | esté en los
posicién en el mercado. primordiales distritos
de la ciudad mas
importante.
TOTAL S/. 9500.000




