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MARKETING EN REDES SOCIALES Y POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA
IMPERIAL SOFA, VILLA EL SALVADOR - 2023

ROSMERY CARMEN ARROYO APARCO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
En la investigacion el objetivo principal es establecer la relacion entre el marketing por
redes sociales y el posicionamiento en los clientes de la empresa Imperial Sofa, Villa
El Salvador — 2023. EIl estudio es tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no
experimental, corte transversal con un enfoque cuantitativo. La poblacién es 150
clientes, tomando como muestra a 109 clientes que se encuentran en la base dato de
la empresa como clientes fidelizados, considerando como criterios de inclusion a los
mayores de 18 afos, de ambos sexos. Se aplicd dos cuestionarios compuestos por
23 items la primera prueba y 22 items para la segunda prueba. El analisis de
confiabilidad mediante el alfa de Cronbach indica un 0.981 para la prueba de
marketing en redes sociales y 0.987 para la prueba de posicionamiento. Los
resultados de acuerdo con el analisis estadistico Rho de Spearman de 0,767
demuestra que las variables presentan una correlacion positiva alta y con un grado
de significancia de 0.000. En ese sentido, se concluye que, mientras mejor se aplique
el marketing en redes sociales, mayor es el impacto que se tiene en el

posicionamiento de las empresas.

Palabras clave: posicionamiento, redes sociales, marketing



MARKETING IN SOCIAL NETWORKS AND POSITIONING OF THE COMPANY
IMPERIAL SOFA, VILLA EL SALVADOR - 2023

ROSMERY CARMEN ARROYO APARCO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
In the research, the main objective is to establish the relationship between social
media marketing and customer positioning of the company Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023. The study is applied type, correlational level, non-experimental
design, cross-sectional with a quantitative approach. The population is 150 clients,
taking as a sample 109 clients who are in the company's database as loyal clients,
considering as inclusion criteria those over 18 years of age, of both sexes. Two
guestionnaires were applied consisting of 23 items for the first test and 22 items for
the second test. The reliability analysis using Cronbach's alpha indicates 0.981 for the
social media marketing test and 0.987 for the positioning test. The results according
to the Spearman's Rho statistical analysis of 0.767 show that the variables have a high
positive correlation and with a degree of significance of 0.000. In this sense, it is
concluded that, the better marketing is applied on social networks, the greater the

impact it has on the positioning of companies.

Keywords: positioning, social networks, marketing
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Actualmente, se esté viviendo la nueva era digital que ha revolucionado todo
el mundo causando un gran impacto en las empresas que aun no definen una
estrategia de marketing por redes sociales, como sabemos la comunicacion por redes
sociales ha creado lazos mas fuertes entre las personas. La manera de comprar del
cliente es mas sofisticada, cada vez el cliente es mas eficiente, lograr el
posicionamiento de mercado adecuado es todo un reto, pero no es nada imposible.

El marketing por redes sociales es una herramienta que impulsa a las
empresas a desarrollarse en el mundo virtual a través de las ventas, con la diferencia
de que dichas ventas son a través de las redes sociales. Asimismo, ayuda conseguir
el posicionamiento deseado. El mundo esta cambiando y es un factor que no se
detendra; adaptarse a los nuevos cambios es un reto que debemos asumir. A medida
gue pasan los afos se evidencia nuevas formas y canales de acercar tu producto o
servicio hacia el cliente. La llegada del internet a nuestras vidas ha permitido
considerar laimportancia de emplear estrategias de marketing por redes sociales para
gue las empresas siguan sobreviviendo tengan el posicionamiento que les permitira
sobresalir y ser mas competitivo ante el mercado.

En la actualidad, la economia del mundo esta pasando por el momento mas
critico, pues la llegada de la COVID-19 ha perjudicado directamente a las empresas
gue no tienen bien disefiado y estructurado un plan de marketing por redes sociales
gue le permita enfrentarse con los nuevos problemas sociales, politicos, econémicos,
entre otros. Estas han tenido que cerrar sus puertas, dejar a sus clientes, dejar de
vender y con ello su fuente de ingreso ha sido igual a cero. A medida que el COVID-
19, fue ganando mas terreno, ha nacido nuevas necesidades que a su vez son
oportunidades para que una empresa sigua brindando su producto o servicio. El

cliente de hoy ya no es el tradicional cliente que va al punto de venta a conseguir o
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comprar sus productos, es todo lo contrario; este cliente es tan eficiente que con tan
solo un clic tiene toda la informacién que necesita saber sobre su producto, puede
comparar precios, promociones, descuentos, etc. Analiza que le conviene y que no; y
toma la decision de compra sin estar en la tienda; puede comprar desde donde este.
Ante esta nueva era tecnoldgica cada empresa u organizacién debe trabajar en
disefiar una estrategia de marketing para incrementar el posicionamiento de su
empresa y pueda seguir en el mercado siendo eficaz y eficiente para cubrir las nuevas
necesidades del cliente.

A nivel mundial, segin Fannit Internet Marketing (2022) en una investigacion
gue se realizé a los ciudadanos de los Estados Unidos muestra que el 79% de ellos
utilizan medios sociales y pasan un promedio de dos horas al dia en dichos medios
sociales. Siendo esta una oportunidad para las Mypes y empresas que quieran
aprovechar este mercado digital del uso de redes sociales. Demostrandose que este
impacto trae beneficiosos resultados en las empresas que utilicen estrategias de
marketing en redes sociales bien estructuradas. A modo de apoyo se menciona las
redes sociales mas conocidas y utilizadas, es decir, con mas posibilidades de entrar
en el mercado, siendo estos Facebook, YouTube, WhatsApp, Messenger, We Chat,
Instagram, Tik Tok, QQ, entre otras.

El diario Cable News Network (2023) en una noticia publicada muestra y
explica como es que los emprendedores han disefiado nuevas estrategias para
comercializar sus productos, el mas usado y mas atractivo es el de los medios
sociales, por diferentes razones: el precio (ya que no cuesta crear una tienda virtual
0 pagina web), la inversion es minima ya que no necesitas tener una tienda fisica para
vender, si bien es cierto esta estrategia de marketing es muy eficiente pero a su vez

tiene sus ciertos defectos como lo ocurrido el 4 de octubre cuando los medios sociales
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sufrieron un desperfecto por la caida de red. Esto hecho trajo consigo una caida
econdémica de 100% para dichas empresas que basan sus ventas por este medio de
comercializacién, puesto que no pudieron generar sus ventas del dia, no cerraron
ventas futuras, tuvieron a su personal sin operar. Este hecho deja como leccién que
todas las empresas deben tener al menos otras opciones de comunicarse con el
cliente e implementar el marketing tradicional en sus negocios.

En América Latina, segun We Are Social (2022) respecto al afio 2021 son 40.7
millones de personas que usan las redes sociales mostrando un crecimiento de 3.3
millones mas personas que el afio anterior. Dicho de otro modo, que el 87.1% de la
poblacién utiliza medios digitales como parte de su vida, ya sea por conocer personas,
vender, comprar, o emprender. Siendo esta una ventana de oportunidades para las
empresas que utilizan estos medios para difundir informacion de sus productos o
servicios. Siendo las plataformas mas utilizadas WhatsApp con 91% y Facebook con
73.3.% seguido por Instagram 71.7%. Adicional a ello el estudio muestra que la
presencia de las mujeres en 51% son mayore frente a la de los hombres que es 49%
un porcentaje que solo tiene una ligera diferencia. El cual nos permite mostrar que
ambos sexos estan presentes en el uso de medios sociales. De esta manera se
comprende la importancia de utilizar estrategias de las redes sociales. El método de
compra cambio, el cliente ya no es el tradicional, la mente del consumidor ha superado
los limites. Si no disefiamos estrategias para mejorar simplemente nuestra empresa
guedara en el pasado.

A nivel nacional, en un articulo del diario EI Comercio (2022) se indica que el
Peru lidera con un 87% el comercio electronico en toda América Latina, segun este
estudio, es seguido por Brasil (61%), Colombia (53%), México (50%), Chile (46%) y

Argentina (36%). Donde nos hacen referencia que el comercio electrénico fue
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impulsado y acelerado por la pandemia y seguird mejorando. Asimismo, menciona
que cada vez mas empresas ofrecen este servicio del mundo digital porque da la
comodidad que el cliente requiere. Los consumidores de hoy prefieren las tiendas
online por las siguientes caracteristicas: entregas gratis un 51.1%, por cupones o
descuentos 39.6%, por que otros clientes los recomendaron 33.1%, por sus politicas
de devolucion de producto 31.8%, entre otros. De esta manera las empresas logran
fidelizar a sus a clientes virtuales y presenciales para que su marca logre el
posicionamiento requerido.

A nivel local, es importante mencionar que la empresa Imperial Sofa, ubicado
en el distrito de Villa El Salvador, esta dedicada al mundo industrial de fabricacion y
confeccion de muebles. La realidad probleméatica de la empresa es que con el pasar
del tiempo ellos no han implementado una buena estrategia de marketing por redes
sociales solo cuenta con una pagina en Facebook, es importante mencionar que su
marca no tiene el posicionamiento esperado para que esta empresa cuente con una
ventaja competitiva. Ademas, no muestran interés en formar parte del mundo actual.
Quizéa sea por falta de informacion, o por miedo de atreverse al cambio, o por mitos
como si este nuevo paso generara gastos que no tengan frutos.

Respecto al analisis de los factores, se puede mencionar que la
comercializacion en el marketing por redes sociales es uno de los problemas de la
empresa, debido a que no posee un buen sistema de comercializacién, solo cuenta
con una pagina en Facebook y su comunicacion con el cliente no es la adecuada.
Respecto a la difusion en el marketing por redes sociales la empresa no tiene alguna
pagina, o producto que sea viralizado y las redes que manejan son deficientes.
Respecto a los medios sociales en marketing por redes sociales la empresa aln no

ha desarrollado esta dimension debido a que no cuenta con redes sociales
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gestionadas al 100%. Respecto a la decisién de compras la empresa es pequefia
considerando que tiene menos de cinco afios en el mercado y otro de sus problemas
es que carece de estrategias para incrementar sus ventas.

Por otro lado, respecto a la atencion al cliente la empresa no cumple con la
capacidad de atender inmediatamente a los clientes captados por redes sociales, esto
causa inseguridad y pérdida de confianza con la empresa. Respecto a la marca la
empresa tiene un nombre que no lo logran posicionar ni fidelizar. Respecto a la
diferenciacién en el posicionamiento la empresa no tiene bien estructurado este punto
para lograr ese plus de estar un paso mas adelante que la competencia. Comercializa
su producto de la manera mas tradicional y comun, sin darle ese valor agregado que
necesita. Finalmente, respecto a la post venta en el posicionamiento la empresa no
muestra importancia en cuanto a este servicio, si se llegara a aplicar seria de gran
ayuda para la empresa.

Todas las empresas pretenden atraer a cliente, utilizan todos los medios y
herramientas que estan a su alcance para lograr que el cliente prefiera tu marca ante
otras. Pero no todas las empresas tienen bien definido una estrategia de medios
sociales que es una consecuencia de la COVID-19. Mas que una consecuencia es
una oportunidad de aprender y estar en la mejora constante del mundo digital.
Posicionar la marca de tu empresa como una de las primeras en la mente del
consumidor es un reto que debemos cumplir. En este sentido Imperial Sofa tiene una
data de sus clientes, el cual no esta siendo gestionada eficientemente, ya que no
ofrece descuentos, promociones o dicho de otro modo no busca la forma de seguir
atrayendo a los clientes, con correos, o encuestas de satisfaccion, entre otros. Los

clientes de hoy no son los mismos del mafiana. Aun no se enfoca en las ventas
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virtuales, dejando una cartera de clientes en el vacio. Posibles consumidores que no
tienen idea que esta empresa existe.

El estudio realizado permitio plantear el problema general ¢ Cual es la relacién
entre el marketing por redes sociales y el posicionamiento de mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa ElI Salvador - 2023? De esta manera se logré plantear los
problemas especificos que son ¢Cudl es la relaciéon entre la comercializacién vy el
posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador - 20237
¢, Cual es la relacién entre la difusion y el posicionamiento de mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El Salvador - 2023? ¢ Cual es la relacion entre los medios sociales
y el posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador -
20237y ¢ Cual es la relacion decision de compra y el posicionamiento de mercado en
la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador - 2023?

La investigacion se justifica ya que desarrollar marketing por redes sociales y
posicionamiento del mercado es muy importante para las empresas, ya que
comprender y entender los beneficios que trae esta correlacion puede lograr que
muchas de ellas desarrollen e implementen estrategias de marketing por redes
sociales y puedan lograr el posicionamiento que toda empresa desea en el mercado
meta. En la actualidad la forma de generar ventas ya no es la misma, incluso los
puntos de venta ya no son fisicos, ahora no solo hay tiendas presenciales sino
también son tiendas virtuales; es decir, si quieres seguir vendiendo un producto o
servicio debes estar en constante actualizacion y escuchar a tu cliente y que es lo que
quiere. ElI comercio por redes sociales es la herramienta del momento, si logras
emplearla de manera correcta podras marcar la diferencia y estar un paso adelante
gue la competencia. En este sentido, cabe resaltar que la empresa Imperial Sofa tiene

un deficiente posicionamiento de marca en el sector industrial, que le afecta
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directamente y no le permite mostrar el valor agregado de sus productos. En ese
sentido, este estudio brinda diferentes estrategias y alternativas de solucion para la
mejora de Imperial Sofa y otras empresas tomen como ejemplo su caso y puedan
encontrar solucion a sus problemas.

Desde la justifica tedrica se explica la relacién que existe entre la variable de
estudio marketing por redes sociales y la variable posicionamiento. La informacién
brindada sirve como base de estudio a futuras investigaciones, ya que esta
fundamentado de libros con enfoques actuales. Desde la justificacién préactica
pretende incluir nuevas estrategias de marketing por redes sociales para incrementar
el posicionamiento de mercado, dejando atras estrategias tradicionales que no tiene
nuevos enfoques; a traves de las dimensiones e indicadores planteados se busca
obtener resultados que faciliten la compresion de la situacion actual y se puedan
ofrecer alternativas de solucion que ayude a mejorar el posicionamiento de mercado
de la empresa. Desde la justificacion metodolégica contribuye con el desarrollo y
estandarizacion de nuevos instrumentos de recoleccion de datos para cada variable
de estudio. Las encuestas fueron la base para recolectar la informacién exacta que
analizé posteriormente para medir la relacion entre el marketing por redes sociales y
el posicionamiento de mercado.

El objetivo general de la empresa es, establecer la relacidén entre el marketing
por redes sociales y el posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa
El Salvador — 2023. Asimismo, los objetivos especificos son: Establecer la relacion
entre la comercializacién y el posicionamiento de mercado en la empresa Imperial
Sofa, Villa ElI Salvador — 2023, establecer la relacion entre la difusion y el
posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023,

establecer la relacion entre los medios sociales y el posicionamiento de mercado en
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la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023 y establecer la relacién entre
decision de compra y el posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa,
Villa El Salvador — 2023.

En el transcurso del estudio se identificaron limitaciones que obstaculizaron y
complicaron su proceso como fue el caso de la limitacion tedrica, ya que al realizar la
bldsqueda de informacion de las variables se encontr6 informacion de autores que no
son tan actuales. Por ultimo, la limitacién institucional pues este estudio fue realizado
en una empresa industrial con clientes que tienen una politica de privacidad, por tal
motivo nos fue dificultoso tener acceso a informacion sobre ellos. Es importante
mencionar que con la perseverancia del investigador se logré sobresalir de todos
estos obstaculos que se evidenciaron durante el estudio.

En la revision de la literatura, se analizar antecedentes de tipo internacional
dentro de los cuales se tiene al realizado por Caballero y Lara (2021) en su articulo
“Las redes sociales como estrategia de marketing en las pequenas y medianas
empresas del distrito de Aguadulce, provincia de Coclé, Panama” cuyo objetivo fue
mostrar como las empresas pueden implementar redes sociales y sus beneficios. La
metodologia empleada es investigacion es descriptiva no experimental, el universo
considerado fue de 130 negocios de las cuales 86 pequefias empresas y 44 medianas
empresas. En su primera conclusion se aprecia que el 77.7 % de las instituciones
encuestadas usan los medios sociales para promocionar sus productos porque
consideran mayor efectividad, el 10.8% afirma utilizar dichos medios a causa de su
mayor efectividad, el 7.7% considera que tiene un mayor impacto social y el 3.8%
afirma que mejora su economia. Por ende, se puede mencionar que la
implementacion de estas estrategias de redes sociales en las empresas es

beneficiosas obteniendo 6ptimos resultados en sus ventas. Es importante recalcar
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gue la implementacion de redes sociales en el cualquier sector es beneficio puesto
gue capta nuevos clientes y su difusién de informacion en més eficiente, a su vez
facilita la conexion cliente empresa.

Uribe y Sabogal (2021) en su articulo “Digital marketing in micro and small
advertising companies in Bogotda”, cuyo objetivo fue identificar el uso de las
estrategias de marketing digital empleadas por las micro y pequefias empresas de
Bogotad. La metodologia empleada es de enfoque exploratorio descriptivo, se
considerd una poblacion de 365 empresas y una muestra de 258 clientes del banco
Scotiabank de la sede Huacho. Se demuestra que la hip6tesis planteada respecto a
las estrategias que utilizan las empresas de Bogota no esta siendo bien establecidas,
0 quiza no se esté aplicando de la manera correcta, lo que permite desarrollar nuevas
estrategias que permita comprender las necesidades del mercado que van de la mano
con las tendencias del momento como es el caso de la digitalizacion. Esta
investigacion ha sido seleccionada porque analiza las estrategias digitales que usan
las empresas de Bogota respecto a micro y pequefias empresas, para que muchas
empresas puedan tomar como referencia el analisis de esta investigacion.

Ponce et al. (2020) en su articulo “Digital marketing and its impact on the
positioning of the city brand: Manta-Ecuador” cuyo objetivo principal determinar
relacion existe entre las variables de estudio. La metodologia empleada en esta
investigacion es método inductivo, tipo aplicada documental, exploratoria, descriptiva
y explicativa. Se consider6 una poblacion de 1 019 160 personas considerando una
muestra de 384 personas. En sus resultados se evidencia una prueba de confiabilidad
alfa de Cronbach de 0.99 evidenciando que los cuestionarios presentan un grado
aceptable. Se concluye que el marketing digital si genera un impacto y se relaciona

significativamente con la variable posicionamiento validado en el estadistico



19

Rho=0.993 y un grado de significancia de 0.000 los que permite comprender que si
existe un grado de correlacion muy alta. Cabe destacar que, estrategias de marketing
digital que se apliguen en las empresas u organizaciones mayor sera el
posicionamiento que la empresa desea.

Zamora (2020) en su articulo “Incidencia de la aplicacion del uso de redes
sociales en el posicionamiento de mercado de las Pymes comercializadoras de las
prendas de vestir en el sector norte de Guayaquil”, cuyo objetivo fue comprender el
uso de las redes sociales como estrategias de marketing y cuales son los factores
qgue influyen en el posicionamiento. El tipo de investigacién es descriptiva bajo el
enfoque cuantitativo y cualitativo, se aplicé como instrumento de medicién la encuesta
dirigida a clientes y entrevistas los duefios de las Pymes mas reconocidas cuya
poblacién es de 1 060 406 de personas siendo su muestra 384 clientes de las Pymes
bajo el criterio de que sean de tiendas comercializadoras de prendas de vestir. En los
resultados obtenidos se muestran que para el 71% que es igual a 272 personas
utilizan redes sociales para informarse sobre los medios publicitarios que realizan
cada tienda y que es importante mencionar que los nuevos tiempos y cambios estan
siendo aceptados por la poblacion. Es importante mencionar que las entrevistas
realizadas a los duefios de las Pymes muestran que la implementacion de las
estrategias en redes sociales es mas aceptada y beneficiosas en captacion de
clientes, y su aplicaciébn como estrategia adicional a los influencer tienen un mayor
grado de satisfaccion.

Mena (2019) en su tesis Plan de marketing digital para el posicionamiento en
redes sociales de la empresa Asistensalud S.A, Guayaquil 2019, cuyo objetivo fue
aplicar un nuevo plan de marketing digital para incrementar el posicionamiento

mediante las redes sociales para la empresa. La metodologia empleada es
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descriptiva, disefio no experimental de campo y bibliogréafica. La poblacion
considerada fueron todos los clientes y colaboradores, considerando una muestra de
120 clientes. En los resultados se logra demostrar que el resultado del coeficiente de
Pearson igual a 0.765 evidencia que existe una alta contribucion entre el plan de
marketing y el posicionamiento con un nivel de confianza del 99% y con una
significancia de p=0.000 < 0.01. Lo que signica que la ejecuciéon de un plan de
marketing trae efectos positivos en relacion con las ventas. Este estudio en la
empresa Asistesalud no tiene mucha participacion en el mercado respecto al uso de
sus redes sociales el 46% informa que la empresa no publica sus promociones via
redes, el 35% asume que su participacion es regular, por ende, los clientes sienten la
necesidad de tener la informacion mas difundida para que sus clientes puedan
informarse mas de la empresa.

En relacion con los antecedentes nacionales se considerd la investigacion
desarrollada por Oyola y Ayala (2022) en su articulo “Las 4 ces del marketing y su
relacion con el posicionamiento de marca” cuyo objetivo principal fue demostrar si
existe 0 no alguna relacion respecto a las variables de estudio las 4 ces del marketing
con el posicionamiento. La metodologia del estudio es cuantitativa, no experimental,
corte transversal, nivel correlacional. La poblacion considerada es de 300 clientes y
una muestra de 169 clientes. En sus conclusiones se explica que efectivamente hay
una relacion positiva entre las variables 4 ces del marketing y el posicionamiento con
un grado de significancia del 0.000 y un coeficiente de correlacién de 0.657. Asi se
logré demostrar que la implementacién de las 4 ces tiene un efecto importante en el
posicionamiento de marca deseado para la empresa para la empresa. Es importante
recalcar que la implementacion de esta estrategia va de la mano con las herramientas

de internet, el cual hoy en dia ayuda a reducir costos, en cuanto a publicidad lo que
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permite maximizar la rentabilidad, comprendiendo las necesidades del cliente, que
hoy en dia esta empoderado.

Rosales (2022) en su tesis Relacion entre las estrategias de marketing en
redes sociales y el posicionamiento de los restaurantes del distrito de Chicama 2021,
se aplicdé una metodologia aplicada, disefio no experimental, alcance correlacional,
corte trasversal. La poblacion considerada son los clientes de 10 restaurantes del
distrito de Chicama siendo considerada una muestra de 373 personas. En sus
resultados se demuestra que el empleo de las dos variables se relaciona significativa,
positiva y moderada entre las cinco fases del marketing por redes sociales con las
dimensiones de la variable posicionamiento, concluyendo que el posicionamiento
adecuado, hace que nuestros clientes recomienden a la empresa y sea otro canal de
vender; de igual manera la facilidad de acceso de las redes sociales mejora la
interaccion de cliente — empresa. Se recomienda que todos los restaurantes
dispongan de un especialista en marketing digital, ya que, es de gran ayuda para
implementar estrategias de redes sociales en su empresa ya que fortalece la
comunicacion de cliente empresa y logra satisfacer sus expectativas y necesidades.

Ramirez y Yactayo (2021) en su articulo “Posicionamiento de marca y su
relacion con el nivel de compra por redes sociales” cuyo objetivo principal es
demostrar la relacion que existe entre las variables de estudio posicionamiento y la
compra por redes sociales. La investigacion es de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, tipo de correlacion descriptiva y corte transversal. La poblacién esta
conformada por 500 clientes, siendo considerada una muestra de 28 clientes. Los
resultados de Rho de Spearman de 0,846 con una significancia de 0,000 permiten
concluir que las variables se relacionan con un alto grado de significancia, lo que nos

permite comprender que a mayor posicionamiento aumentara el nivel de compras en
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redes sociales; es decir, si se utiliza los canales de redes sociales como estrategia la
empresa podra maximizar su rentabilidad.

Cajas (2020) en su tesis Marketing digital y posicionamiento de mercado en
restaurante el Flavor, Villa El Salvador - 2020. La metodologia empleada es de tipo
aplicada, nivel correlacional, enfoque cuantitativo y disefio no experimental, se
considerd una poblacion de 150 clientes de 17 a 65 afios y una muestra de 109
clientes del restaurante. En esta investigacion se demuestra que la relacion entre las
variables es alta a un nivel de significancia de 0,000, se concluye que las herramientas
del marketing digital mejora la conexion con el cliente y que no solo es suficiente tener
una tienda fisica; que ahora los canales digitales te conectan con nuevos clientes y
es mas facil de difundir informacion lo que te ayuda a posicionar tu marca. Referente
a la comunicacion digital se concluye que la relacién que existe en estas dimensiones
es moderada debido a la falta de atencidn en sus canales digitales, la demora en
responder genera insatisfaccion en los clientes y llevandose una mala experiencia de
la empresa, en consecuente baja nuestro posicionamiento.

Farias (2020) en su tesis Marketing de redes sociales y su relacién con el
posicionamiento de marca del CEM Santa Maria, Piura — 2019, cuyo obijetivo fue
determinar como influye el marketing en redes sociales respecto al posicionamiento
de marca. Se consideré un estudio de tipo aplicada, disefio no experimental, corte
transversal, enfoque cuantitativo. La poblacién fue de 6500 pacientes del CEM y se
consideré una muestra de 165 pacientes. Es importante mencionar que las dos
variables de estudio se relacidon de una manera significativa (Sig. < 0.05) con un nivel
positivo de correlacion (r=0.635), es decir que, si utilizamos los medios sociales para
difundir informacién de la empresa, los clientes se sienten mas atraidos. Se deja en

evidencia que el uso de las redes sociales para los negocios es una estrategia que
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permite que los clientes tengan mas interactividad e incluso permite tener mas
presencia de mercado en el sector deseado.

En relacion con las bases tedricas del marketing en redes sociales, se puede
mencionar que este marketing cada vez va creciendo, se podria decir que hoy en dia
no existe nadie que no tenga un perfil social en las redes. Este proceso o sistema ha
sido aprovecha para que sea implementado como una estrategia de crecimiento y
mejora. Hernandez y Barrios (2017) mencionan que: “El marketing ha tomado como
principal ventaja la informacién de los usuarios de las redes sociales, como es el caso
de Facebook” (p. 1). La implementacion de las redes sociales es importante porque
posee una serie de beneficios que lleva a la, mejora de tu empresa. Si no estamos en
constante escucha con el cliente, la competencia nos sacara del mercado
inmediatamente.

Diferentes autores han definido el marketing en redes sociales como un plan
estratégico para difundir informacion sobre tu producto o servicio. Utilizar los canales
sociales para generar publicidad y posicionamiento es el medio mas atractivo para
mundo actual. En pleno siglo 21 las empresas usan las plataformas digitales como
medios de comunicacion, este medio es aprovechado para vender o comprar
productos. Asi pues, Somalo et al. (2011) sostienen que: “Es el conjunto de medios y
soportes que nos brindan las nuevas tecnologias e internet y que nos permiten
enlazar personas e informacion” (p. 48). Estas nuevas herramientas deben
aprovecharse para tener un optimo desarrollo en redes y asi hacer llegar a mas
clientes nuestro producto o servicio. Asimismo, Selman (2017) definié: “Es el envio
de mensajes en redes sociales como Facebook, Twitter, Pinterest, LinkedIn, entre
otras, para conseguir clientes para un producto o servicio” (p. 20). Mientras que Sicilia

et al. (2022) refiere que las empresas de hoy, antes de lanzar un producto o servicio
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analiza, cual es el medio social en que se puede promocionar o publicitar el producto
para llegar al cliente de la mejor manera. Por ello se recomienda hacer un estudio
detallado y comprender que canal es el mas factible para tu producto. Como tal, es
importante comprender el uso de las redes sociales para llegar los clientes, una
tendencia que mejorar la relacion cliente — empresa.

La importancia del marketing en redes sociales consiste en diseiar y
estructurar una estrategia para llegar a mas clientes, causando en ellos lazos mas
fuertes, tal como menciona Las redes sociales son un canal de comunicacién una
base de datos que te ayuda a conocer mas a tu cliente, como gustos y preferencias,
satisfaccion, entre otros criterios que favorece a la empresa. En ese sentido, Nadaraja
(2015) sostiene que el marketing por redes sociales es una tendencia que revoluciono
la compra y venta tradicional, cambiando la mente del consumidor haciéndolo mas
interactivo en el mundo digital. Si bien es cierto es una estrategia que no todas las
empresas han implementado, pero mas que seguro gue una empresa que se
posiciona de manera online tiene mas probabilidades de estar un paso adelante. En

ese sentido, estudiar marketing por redes sociales es importante porque permite:

Facilidad de uso. Hace que los procesos para difundir informacion sean mas

faciles y rapidos para el usuario.

- Velocidad de informacion. Hace que la informacién llegue mas rapido y en
tiempo real.

- Alcance de todos. Se entiende que el internet es cada vez mas accesible.

- Permite viralizar contenidos. Atrae a sus clientes y a su vez nuevos clientes
gue con un solo clic conocen de tu empresa sin necesidad de buscarlos.

- Una estrategia mas atractiva para el consumidor. El cliente de hoy es mas

exigente, y siempre estd mas pendiente de su teléfono, laptop o computadora.
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- Puedes comercializar productos y servicios. No hace falta tener una tienda
fisica para vender o comprar productos.

- Conocer mas de tus clientes. Mediante sus reacciones, correos, e informacion
personal se conoce sus necesidades segun el cliente.

El marketing por redes sociales se caracteriza por aspectos que mejora la
difusion de informaciéon de tu producto hacia el cliente usando medios sociales.
Asimismo, Barker et al. (2015) mencionan las redes sociales es una herramienta que
ayuda acercar tu producto a tu cliente, de esta manera podra incrementar tus ventas
a lo largo del tiempo. El marketing en redes sociales es utilizado por las grandes
empresas que tienen un posicionamiento importante en la mente del consumidor. El
cual se caracterizan por estos aspectos:

- Escuchar conversaciones de una organizacion. En este criterio nos permite
escuchar lo que el cliente opina de tu marca o servicio, donde se pueda brindar
una solucion.

- Escuchar lo que dicen acerca de los competidores. Evaluar el panorama
competitivo hace que tengas informacion que puedes usar para beneficio de tu
empresa por ello es bueno leer comentarios de los clientes acerca de su
satisfaccion, sus mejoras, sus defectos, su valor diferenciado, entre otros.

- Un estudio mas detallado sobre cudl es el canal eficiente para llegar a tu
cliente.

- Escuchar el tono de la comunidad. Escuchar al cliente es la base para saber la
necesidad del cliente para lanzar un producto.

- Escuchar diferentes canales de medios sociales. Conocer los canales donde
las personas pasan mas tiempo, es tener el sartén por el mango, ya que podras

empezar ahi difundiendo informacion de tu marca para captar mas clientes.
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Segun aporte teoricos de Sicilia et al. (2022) el marketing social surge como
necesidades para una empresa ya que el cliente de hoy no es mismo, los medios
digitales han aumentado su presencia con un fuerte impacto. Logrando generar
ventas online haciendo més facil su sistema de compra para el cliente.

Sicilia et al. (2022) sostienen:
La aparicion de las redes sociales y la presencia de las empresas en estas han
dado lugar a la creacion de nuevos puestos de trabajo responsables de la
gestion de las paginas de marca de las empresas. Estos nuevos puestos han
recibido distintas denominaciones y aglutinan dos grandes funciones como la
estratégica y la operativa. La funcidon estratégica la suele realizar el social
media planner coma también llamado social media manager o social media
estrategist. La funcion operativa que suele ser mas visible al consumidor, la

realiza el community manager. (p. 21)

Es preciso explicar los definidos por Sicilia et al. (2022) los cuales son social
media planner y community manager.

A. El social media planner, es un profesional del area de marketing encargada
de determinar la estrategia de una empresa u organizacion en los medios sociales,
teniendo en cuenta diferentes factores de la empresa como son la vision y mision, sus
objetivos, entre otros; teniendo en cuenta todo ello se define la estrategia
correspondiente, que mas adelante sera aplicada por el community manager.

Las funciones del social media planner son:
- Sila empresa no tuviera definir bien los objetivos.
- [Establecer un plan para los medios sociales.
- Crear una guia donde se explique cdmo se debe usar y explique cual es la

peculiaridad de cada medio social.
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Tener claro cudl es el pablico objetivo (a quienes nos estamos dirigiendo).
Determinar cudles son las redes sociales que se van a emplear para cada
organizacion.

Trazar las estrategias que en un calendario y con el contenido que se va a
difundir.

Controlar y analizar si la informacion brindada esta siendo eficaz.

Designar el presupuesto correcto para las decisiones tomadas en la difusion
de la informacion en las redes sociales.

Crear un plan estratégico para situaciones de crisis de la empresa.

B. Otro punto importante que se debe explicar es el comunnity manager, quien

responsable de ejecutar las acciones que disefio el social media planner

teniendo en cuenta todo el plan de estrategias que se mencionan. Las funciones de

este personal son:

Crear u ocasionar interacciones que aumenten la percepcion de la marca.
Crear y difundir contenidos en las redes sociales seleccionadas.

Supervisar las acciones ejecutadas en las redes sociales.

Informar a los responsables de las empresas sobre los resultados y avances
generados a consecuencia de las estrategias de medios sociales.

Crear lazos de valor con los clientes, influencers o posibles prescriptores.

Las dimensiones del marketing en medios sociales segun la teoria utilizada de

Sicilia et al. (2022) son las siguientes:

A. Comercializacion. Es preciso entender que los medios de comunicacion

cambiaron y que hoy en dia la forma de hacer llegar a tu producto al cliente ya no es

la misma. Utilizar medios sociales es importante y necesario para cada empresa. Es

importante comprender como es que los clientes han adaptado nuevas formas de
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comunicarse. Hay que observar como se utilizan los canales de medios sociales, y

como se comercializa un producto. Indicadores de comercializacion son:

Distribucion. Es el medio en como establecemos la distribucion de nuestros
contenidos mediante las redes sociales. Y la forma de hacer llegar nuestro
producto hacia el cliente ya sea desde un punto a otro punto.

Comunicacion. La comunicacién e informaciéon de medios sociales, si es el
adecuado nuestra forma de informar o no al cliente, si la informacion le llega
ene le momento adecuado, si la informacion es correcta ente otras.
Innovacién. Toda empresa siempre debe mostrar al cliente novedades y tratar
de diferenciarse de la competencia es asi donde tu marca podra ser mejor
recordad reconocida.

B. Difusion. La difusién o distribucion de contenido es la forma de compatrtir,

publicar y promocionar tu contenido, cada empresa debe desarrollar una publicidad o

publicacién y debera difundirla en los medios sociales seleccionados. Es decir, si la

publicacion logra tener mas vistas e interacciones hay mayores probabilidades de

generar o cerrar una venta. Si se logra generar interés por tu marca o empresa

entonces se puede concluir que el proceso de difusion esta siendo eficaz. Ya que

estamos llamando la atencion de nuevos clientes potenciales. Indicadores de la

difusion son:

Contenido / informacion. La empresa tendra que ser clara con lo que quiere
trasmitir, los contenidos de la publicidad que se difunde deben tener relacion a
donde se quiere llegar.

Mensaje. Otra decision que debe tomar en cuenta la empresa es definir qué
mensaje enviar al consumidor. Son dos factores los cuales se deben tener en

cuenta el contenido del mensaje y el formato.
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Publicidad. Este indicador es una herramienta que nos permite dar a conocer
un producto, motivar su consumo, transmitir mensajes positivos, fortalecer
relacion con los clientes entre otros.

C. Medios sociales. Son aquellas redes sociales que utilizan las empresas

como medios de comunicacion para compartir informacion acerca de los productos

gue se expenden con la finalidad acercarte al cliente.

Sicilia et al. (2022) argumenta que:

Las redes sociales estan cada vez mas presentes en nuestra vida diaria. El
72% de los usuarios de internet tienen perfil en al menos una red social, y
dedica una media de dos horas y veinte minutos diarios en estas plataformas.
Solo Facebook ya cuenta con mas de dos mil millones de usuarios en el
mundo. En este nuevo contexto las redes sociales se han convertido en una
prioridad para las empresas y son muchas las que ya tienen integradas las
redes sociales en su dia a dia. Las marcas se ven beneficiadas por su mera

presencia en estas plataformas. (p. 10)

Los indicadores de automatizacién que son considerados en el estudio son:

Facilidad de uso. Los medios sociales estan disefiados para desarrollar ciertas
caracteristicas, como son los procesos de compras, pagos, seleccion de stock,
entre otros. Todos estos pasos deben ser sencillos y facil de usar.

Acciones/ Interactividad. Es punto se basa en conocer a tu cliente y tener mas
informacion sobre ellos, solicitando informacién personal, o sino también
evaluando que intereses son los mas importante.

Satisfaccion. La prioridad de cada empresa es que todo cliente se sienta
satisfecho con el servicio y producto. Por ello este indicador mide el nivel de

satisfacciéon en cuanto a la atencidn en los medios sociales.
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D. Decisién de compra. Es importante mencionar que para determinar una
estrategiala empresa debe analizar la situacion actual, conociendo todos los aspectos
gue influyen en las decisiones del cliente, la presencia de las redes sociales ha
impactado mas en el mundo empresarial, es por lo que implementarlo en una empresa
puede ser muy beneficioso, si se usa de la manera correcta. existe diversas
plataformas digitales que se pueden implementar en una empresa. Indicadores de
plataformas de redes sociales son:

- Tiempo. El tiempo de atencidén que se brinda al cliente debe ser muy preciso y
claro. Los clientes no deben sentir que perdieron su tiempo durante su compra,
ya que se deben llevar la mejor imagen.

- Facilidad de pago. Es relevante facilitar todos los procesos incluyendo el
proceso final que es el pago, las facilidades que brinda la empresa facilitan la
accesibilidad del producto, son tan sencillas y a la vez importantes.

- Precio. El precio siempre debe guardar relacion con la calidad del producto, es
decir, el monto estimado del producto debe ser justificado con la calidad de
insumos o0 materiales que usan para su elaboracion.

En relacion con las bases tedricas del posicionamiento, Ries y Trout (2002) los
definen como: “La referencia del lugar que en la percepcion mental de un cliente o
consumidor tiene una marca, lo que constituye la principal diferencia que existe entre
esta y su competencia. También ala capacidad del producto de alienar al consumidor”
(p. 51).

Otro aspecto importante sobre el inicio del posicionamiento, Ries y Trout (2002)
explica que:

El posicionamiento comienza con un producto, esto es, una mercancia, un

servicio, una compafia, unainstitucion o incluso una persona, tal vez con usted
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mismo. Sin embargo, el posicionamiento no es lo que usted hace con un

producto, sino lo que hace con la mente del cliente prospecto, esto es, cO6mo

posiciona el producto en la mente de éste. Por ello es incorrecto hablar del
concepto “posicionamiento de producto”, como si usted hiciera algo con el

producto mismo. (p. 2)

En la actualidad se puede mencionar que el posicionamiento no se ha quedado
en teorias, sino que son aplicadas en las empresas como estrategias del marketing,
trayendo consigo respuestas positivas para las empresas que a su vez mejora la
rentabilidad. Al respecto, Celaya (2013) menciona: “El posicionamiento de una marca
es el lugar que ocupa dicha marca en la mente del consumidor, es decir, la imagen
percibida por los consumidores en relacién con la competencia” (p. 3).

Hoy en dia pleno siglo 21 todas las organizaciones tienen claro que lo mas
importante que tienen son sus clientes. Sin clientes no hay ventas, sin ventas no hay
rentabilidad. Entonces se puede decir que estar en la mente del consumidor es
sindbnimo de posicionamiento, desarrollar la correcta comunicacién con el cliente y
satisfacer sus expectativas quiere decir que ganaste un cliente satisfecho y no solo
eso esta cliente te puede recomendar y ganaras otros clientes mas. Entonces se
puede decir que te esta posicionando de la forma ideal.

Segun diversos autores comprender la definicibn de la variable
posicionamiento es primordial de esta manera se Conoce la razén de ser estudiada y
analizada. Cuando se habla de posicionamiento se relaciona automaticamente con el
contexto. Asi pues, Kotler y Keller (2016) mencionan: “El posicionamiento se define
como la accion de disefiar la oferta y la imagen de una empresa de modo que éstas
ocupen un lugar distintivo en la mente de los consumidores del mercado meta” (p.

275). Estas acciones son consideradas ya que son reales las conductas que toman
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los clientes; es decir, si tu ofreces un producto a un precio de infarto los clientes
compraran tu producto si, pero lograran recordar tu marca. En la medida de lo posible
debemos analizar mas las decisiones para incrementar el posicionamiento de marca.
Por otro lado, Ries y Trout (2014) argumentan que todas las areas deben trabajar en
conjunto, y que sobre todo el encargado del &rea de marketing es quien debe estar
atento y a la expectativa de la competencia, de esta manera podra lanzar una
estrategia mejorada y restructurada que superard las expectativas del cliente. De esta
manera estaremos un paso delante de ellos. Si bien es cierto para posicionarse en la
mente del consumidor se debe disefiar estrategias psicolégicas. Finalmente, Fisher y
Espejo (2011) definen al posicionamiento como un: “Programa general de
mercadotecnia que influye en la percepcion mental que los consumidores de una
marca producto, grupo de productos o empresa, en relacion con la competencia” (p.
106).

El posicionamiento es importante porque es una estrategia que debe tomarse
en cuenta si una empresa desea incrementar su rentabilidad. Un buen
posicionamiento permite a tu marca estar un paso delante de la competencia. Al
respecto Riesy Trout (1992) mencionan: “Es importante porque ayuda a las empresas
a centrarse en el cliente y no en el producto, esto simplifica el proceso de seleccion.
Este instrumento ayuda a buscar una solucion al problema dentro de la mente del
cliente” (p. 19). Estos mismos autores describen que hay una nueva forma tratar con
el cliente y es la comunicaciéon a la que hemos definido posicionamiento. La
importancia de esta variable es comprender los siguientes términos:

- Una sociedad sobre comunicada. Las empresas estan en una constante lucha
por posicionarse y estar en la mente del consumidor a través de la publicidad.

Ahi nace el problema, ya que es casi imposible cambiar las preferencias.
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- Una mentalidad demasiado simplificada. Seleccionar la informacion mas
concisa para el cliente puesto que solo es un minimo que recuerda al final.
- Un mensaje simplificado en exceso. La informacién brindada tiene que ser la
precisa y contextualizada.
Conocer sus caracteristicas es de suma importancia, esto define de manera
mas clara y precisa los puntos que se deben tener en cuenta. Segun Kotler y

Armstrong (2017) existen cinco caracteristicas puntuales que desarrollaremos:

Atributo. Es importante recalcar que aqui se considera (tamafio, color, peso,
forma, entre otros), en ese sentido, a mayor atributo, mayor satisfaccion.

- Precio. Esta caracteristica hace la diferencia hacia la competencia. Se debe
ofrecer un producto con un precio de acuerdo con el mercado. El precio justifica
el producto, el valor agredo justifica el precio.

- Usuario en producto. No siempre el que compra el producto lo consume, es
importante definir necesidades del consumidor final.

- Clase de producto. Los productos que salen al mercado salen con un mismo
objetivo y es posicionarse en el mercado, va a depender de la empresa la
estrategia que utiliza para estar a la altura de la competencia.

- Competidor. ElI competidor siempre va a estar, ser mejor es depende de la
estrategia que emplees para sobresalir.

Un producto debe estar a la altura de la competencia, su precio debe estar de
acuerdo con el mercado y si en caso excede, los atributos justifican el precio.

Los autores Kotler y Armstrong (2013) explican sus aportes tedricos
comprende que el posicionamiento como la forma como observan tu producto los
consumidores y como relacionan sus atributos con el precio. En ese sentido, Kotler y

Armstrong (2013) sostienen que:
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Ha despertado el interés mucho més alla de la avenida Madison por una buena
razén: cualquiera puede utilizar la estrategia del posicionamiento para tomar la
delantera en el juego de la vida. Visto de este modo, si usted no comprende y
aplica estos principios con seguridad lo haran sus competidores. (p. 184)

Segun la teoria utilizada de Kotler y Armstrong (2013) las dimensiones del

posicionamiento consideradas en su libro son las siguientes:

A. Atencion al cliente. Es parte fundamental que esta dentro del proceso de la

compra de un producto es importante comprenderla y hacer que el cliente se lleve la

mejor percepcion de tu empresa.

Kotler y Armstrong (2013) mencionan:

Con el fin de crear valor para los clientes y forjar relaciones significativas con
ellos, los vendedores deben primero conocer los puntos de vista de los clientes
con respecto a lo que necesiten y deseen, y esto sé6lo pueden provenir de una
buena informacion de marketing. Las empresas utilizan estos puntos de vista
para desarrollar una ventaja competitiva. (p. 96)

Es importante conocer lo que piensa el cliente sobre la empresa ya que se le

puede dar una mejor atencion resolviendo dudas o inquietudes. Los indicadores de la

dimension producto son:

Valor agregado. Es la caracteristica que le hace frente a la competencia se
encuentra dentro del producto, y genera un mayor valor para el cliente.
Calidad. Este es un indicador que muestra la conformidad del consumidor
frente a nuestro producto donde la calidad juega un rol muy importante porque
son propiedades que se perciben para la atraccion del consumidor.
Necesidades. Comprender las necesidades, hace referencia como se siente el

cliente con el valor que se le da, creando lazos de confianza.
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B. Marca. Este aspecto tiene relacion en funcibn a como tu empresa sera

recordado por el cliente.

Kotler y Armstrong (2013) mencionan:

Las marcas son mas que solo nombres y simbolos. Son elemento fundamental
en relaciones de la empresa con los consumidores. Las marcas representan
las percepciones de los consumidores y sus sentimientos acerca de un
producto y su rendimiento. Es un andlisis final, la marca existen en las cabezas
de los consumidores. (p. 215)

Como bien se menciona la marca el nombre que hara que tu cliente recuerde

gue esta hablando de tu empresa, es importante crear lazos y vinculos para que se

pueden conectar el cliente con la empresa. Los indicadores de la dimensién marcan

son:

Beneficios. Es importante saber si la mayoria de las personas podra percibir
los beneficios que plantea en cuanto al producto. Es importante tener claro si
los beneficios ofrecidos son percibidos por el cliente.

Atributos. Cuando hablamos de atributos es importante recalcar que se
considera (tamafia, color, peso, forma, entre otros). A mayor atributo, mayor
satisfaccion.

C. Diferenciacion. De esta manera, Kotler y Armstrong (2013) sostiene que:

“Las estrategias que realizan las empresas respecto a productos o servicios pueden

diferenciarse en base a la marca, caracteristicas o disefios, todo debe ser percibido

por el cliente como superior en el mercado convirtiéndose en ventajas competitivas”

(p. 184). Si tu empresa o servicio aun no agregan el valor diferencial a su producto, el

consumidor no lograra tener la diferenciacion que necesita. Los indicadores de la

dimension diferenciacion son:
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Precio. Esta caracteristica hace la diferencia hacia la competencia. Se debe
ofrecer un producto con un precio de acuerdo con el mercado. El precio justifica
el producto, el valor agredo justifica el precio.

Accesibilidad. Siempre se debe tener en cuenta si los precios que
determinamos estan acorde al mercado, si guarda relacion con el sector al cual
nos dirigimos.

Garantia. La garantia del producto es el valor adicional que da la empresa para
gue sea mas percibida entre los clientes. Es importante mencionar que la
garantia.

D. Post venta. El servicio post venta es otra caracteristica que de cierta forma

fideliza al cliente, lo que se consigue aqui es que la empresa mantenga contacto con

el cliente, es decir después de que adquiera su producto se le brindara la informacion

gue solicite. Siendo un acompafamiento durante el uso de nuestro producto. Los

indicadores de la dimension participacion en el mercado son:

Canales. Los canales son los medios que usa la empresa para hacer llegar el
producto hacia el cliente, entonces la empresa debe saber que canales
emplear de acuerdo con sus necesidades.

Reclamos. Es importante mantener un area especializada para atender los
posibles inconvenientes que se pueden tener en un futuro.

Tiempo de espera. Muchas veces el tiempo de espera suele ser estresante
para los clientes, el no tener respuestas inmediatas hace que el cliente pierda
confianza. La empresa debe atender inquietudes de manera inmediata.

Luego se explicar las bases tedricas de las variables, fue necesario explicar

algunas definiciones que ayuden a comprender los términos usados, estos son:

Redes sociales. Medios sociales que facilitan la comunicacion de las personas.
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Disefiadas en plataformas digitales tales como son el caso de Facebook, Instagram,
TikTok, YouTube, entre otras. Conectan a diversas personas de diferentes partes del
mundo en un espacio, y tiempo determinado.

Diferenciacién. Es un criterio que marca la diferencia de tus productos o
servicios frente a la competencia, ya sea en precio, atributo o calidad. La
diferenciacién ayuda a incrementar el posicionamiento que la empresa desea, toda
empresa debe tener una caracteristica que lo diferencie de los demas.

Posicionamiento. Hablar de posicionamiento es hablar del lugar que ocupas en
la mente del cliente o consumidor. La manera que tu producto o servicio es escogido
frente a la competencia.

Producto. Es un bien final que satisface un deseo o necesidad del cliente al
cual se dirige tu empresa, puede ser tangible o intangible. Este producto debe ser
pensado en base a una necesidad para que pueda ser adquirido y comercializado.

Difusion de contenidos. Es la forma en la cual la empresa hace llegar
informacion al cliente, es decir, publicar informacion y difundirla en las redes para que
de esta manera se puede llegar a mas personas y captemos nuevos clientes.

Viralizar. Es la accion de compartir y difundir informacién acerca de alguna
informacion u otro, donde cada vez mas personas lo ven de diferentes lugares y lo
podemos considerar viralizado.

Comercializar. Lo llamaremos a la accion de distribuir o vender y comprar
productos, mercaderias, o intercambiar bienes o servicios, ya sea en plataformas
virtuales, presenciales.

Garantia. Brindar el servicio adicional al producto o servicio comprado por el
cliente para que este tenga la seguridad de futuros dafios o desperfectos que puedan

sufrir en un tiempo estimado, para cual este producto tiene un respaldo.
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Satisfaccion. Este término va mas enfocado hacia el cliente, porque muestra
emociones del cliente y como se siente con tu empresa, si sus necesidades estan

cubiertas o al cien por ciento como consumidor.



CAPITULO I

METODOLOGIA
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2.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada ya que resuelve problemas de la sociedad,
ademas de ello se guia de una estructura general y es aplicada en situaciones reales
evaluando la situacion actual de la empresa. En este sentido, Hernandez et al. (2014)
refieren: “Una investigacion aplicada cumple propdsitos fundamentales como resolver
problemas préacticos, donde se hace una busqueda de la aplicacién de conocimientos
adquiridos en la investigacion” (p. 30).

Asimismo, presenta un nivel correlacional porque mide la relacién que existe
entre las variables analizada, de tal forma que permita plantear alternativas de
solucion alos problemas. En ese sentido, Hernandez y Mendoza (2018) indican: “Este
tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular’
(p- 109).

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo ya que son procesos
secuenciales e inalterables, y la prueba es analiza y estudiada mediante calculos
estadisticos. Asimismo, Hernandez et al. (2014) definen: “Este enfoque tiene la
caracteristica de clasificar por etapa, en la cual no se pueden obviar los pasos, se
muestra la necesidad de estimar magnitudes de los fenédmenos” (p. 5).

La investigacion presenta un disefio no experimental, ya que no existe una
manipulacion de las variables. Al respecto, Hernandez et al. (2014) mencionan:
“Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que se
observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 149).

Finalmente presenta un corte transversal o transeccional, considerando que
las variables son analizadas en un tiempo determinado y especifico. En este aspecto

es importante mencionar que Hernandez y Mendoza (2018) indican: “Describir
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variables en un grupo de casos (muestra o poblacion), o bien, determinar cuél es el
nivelo modalidad de las variables en un momento dado” (p. 176)
2.2. Poblacion y muestra 'y muestreo

Respecto a la poblacion, Hernandez y Mendoza (2018) mencionan: “Es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.
217). En el caso del estudio, la poblacion es finita, ya que estuvo constituida por los
clientes de la empresa ubicada en el distrito de Villa El Salvador que seran
seleccionados con criterios y especificaciones especificas. En su base de datos su
poblacion es 150 clientes, ya que la empresa tiene registrados segun sus criterios de
seleccion. Los criterios de inclusion que se considera en esta investigacion son:

- Clientes que hagan uso de redes sociales para la compra de los muebles de la
empresa.

- Clientes que compren recurrentemente en la empresa en el periodo de estudio.

- Clientes que sean mayores de edad, entre hombre y mujeres.

Respecto a la muestra Hernandez y Mendoza (2018) sostienen: “La muestra
es un subgrupo de la poblacibn o universo que te interesa, sobre la cual se
recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacién”
(p. 217).

La investigacion considera que para su desarrollo la muestra debe ser
representativa, en ese sentido, como nuestra poblacion es extensa obstaculiza la
probabilidad de que todos los clientes sean seleccionados para la aplicacion del
instrumento. Tal es el caso que se selecciond el tamafio de la muestra aplicando la
férmula descrita, que permitié determinar el nUmero exacto de la muestra.

B N+ Z?p=xq
T d2x(N—1)+ Z2 xp*q

n

N: Poblacién 150
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Z?: Nivel de Confianza 1.96
p: Proporcion 0.5
g: Complemento de P 0.5
d: Error 0.05

Al reemplazar los datos en la formula para obtener el nimero exacto de la

muestra, como lo vemos en la siguiente informacion:

150 * 1.962 0.50%0.50
n= 3 > =109
0.052%( 150—1)+ 1.962 %0.50+%0.50

El resultado permite comprender que la muestra a considerar debe ser 109
clientes de la empresa quienes seran tomados en cuenta para la aplicacion de los
cuestionarios y el analisis de los datos. Es importante mencionar que la investigacion
utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia. Al respecto, Hernandez y
Mendoza (2018) indican: “La muestra no probabilistica, también denominada muestra
no dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas
y contexto de la investigaciéon” (p. 215).

2.3. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el marketing por redes sociales y el
posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.
Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la comercializacion y el posicionamiento de
mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.

Existe relacion significativa entre la difusion y el posicionamiento de mercado
en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.

Existe relacion significativa entre los medios sociales y el posicionamiento de

mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.
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Existe relacion significativa entre la decision de compra y el posicionamiento
de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.
2.4. Variables y operacionalizacion

La construccion de los cuestionarios demando de la operacionalizacién de las
variables de tal modo que lo hagan mas medibles.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable marketing de redes sociales

Definicién Definicién _ ) _ Escala de
_ Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion
Sicilia et al. El Comercializaci - Distribucion

z

(2022) marketing en 6n - Comunicacion
menciona: “La redes sociales - Innovacién
presencia de las se mide - Contenido /
redes sociales mediante 4 Informacion 1. Totalmente en
_ _ Difusion ]
en las empresas dimensiones - Mensaje desacuerdo
han dado lugara (comercializacio - Publicidad 2. desacuerdo
la creacion de n, difusion, - Facilidad de 3. Parcialmente
nuevos puestos medios sociales _ uso de acuerdo
_ . Medios _
de trabajo y decision de ) - Acciones / 4. De acuerdo
sociales o
responsables de compra) y 12 Interactividad 5. Totalmente de
la gestion de las indicadores. - Satisfaccién acuerdo
paginas de - Tiempo
marca de las Decision de - Facilidad de
empresas”  (p. compra pago
21). - Precio

Luego de la operacionalizacion de la primera variable, fue necesario

operacionalizar la variable de posicionamiento de tal modo que permita una

metodologia adecuada para la construccién de los cuestionarios de recoleccion de

informacion.
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Operacionalizacion de la variable posicionamiento
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Definicion Definicion ) _ , Escala de
_ Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion
Kotler y El - Valor
Armstrong posicionamient Atencion al agregado
(2013) explican: o se mide en cliente - Calidad
“Una posiciébnde funcion de 4 - Necesidades
producto es la dimensiones
forma en que un (Atencion  al .
, _ - Beneficios 1. Totalmente en
producto  estd cliente, marca, Marca :
- _ L - Atributo desacuerdo
definido por los diferenciacion
_ 2. Desacuerdo
consumidores y post venta) y _
_ o 3. Parcialmente
en atributos 11 indicadores.
. - Precio de acuerdo
importantes, el ) o o
Diferenciacion - Accesibilidad 4. De acuerdo
lugar que ocupa
- Garantia 5. Totalmente de
en la mente de
acuerdo
los
consumidores - Canales
respecto a los - Reclamos
Post venta )
productos - Tiempo de
competidores” atencion
(p. 182).

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

En la investigacion se aplicé como técnica la encuesta y se construyeron dos

instrumentos de investigacién que pasaron por un proceso de validez y confiabilidad.

Respecto a la validez, Hernandez y Mendoza (2018) sefialan: “La validez es el nivel

en que un instrumento en realidad mide la variable de estudio, demostrando la

confiabilidad de dicho instrumento a través de sus indicadores” (p. 229). Por otro lado,

la confiabilidad, segun Hernandez y Mendoza (2018) es cuando: “Un instrumento crea

resultados consistentes” (p. 229).
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Resultados de validacion de los cuestionarios

Validador Resultado aplicabilidad
Mg. Mario Edgar Chura Alegre Aplicable
Mg. Humberto Cesar Acuiia Valencia Aplicable
Mg. Pablo Enrique Cabral Byrne Aplicable

De acuerdo con los resultados, ambos cuestionarios presentan la validez de

contenidos; en otras palabras, los items responden a las variables que se quieren

medir.

Instrumento I. Cuestionario de marketing en redes sociales.

El cuestionario de marketing en redes sociales tiene como objetivo recopilar

informacion para luego medirla, en este caso se miden las cuatro dimensiones

(comercializacion, difusion, medios sociales y decision de compra).

Tabla 4

Ficha técnica de cuestionario de marketing en redes sociales

Caracteristicas

Descripcion

Nombre

Autora
Objetivo

Ambito de aplicacion
Informadores

Administracién

Validacion

Significacion

Finalidad

Puntajes

Cuestionario de marketing en redes sociales

Rosmery Carmen Arroyo Aparco

Evaluacién objetiva del marketing en redes sociales en los clientes
de la empresa Imperial Sofa

Imperial Sofa, sede en Villa El salvador

Clientes de la empresa Imperial Sofa, sede en Villa El Salvador
Individual

Docentes especialistas e investigadores de la universidad
Auténoma del Pera

Evaluacién significante en base a comercializacion, difusion,
medios sociales y decision de compra.

Identificar las estrategias de marketing en redes sociales y como
influye en la empresa.

Se considera en la medida de bueno, regular y malo teniendo en

cuenta la desviacion estandar para cada una de las dimensiones
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Tabla 5

Andlisis de fiabilidad del instrumento marketing en redes sociales

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Comercializacion ,905 6
Difusion ,937 6
Medios sociales ,926 6
Decision de compra ,959 5
Total ,981 23

En tabla 5, se evidencia el resultado del total de la prueba que es un alfa de
Cronbach de 0.981. Los resultados por dimensiones fueron comercializacién (0.905),
difusion (0.937), medios sociales (0.926) y decisiéon de compra (0.959) lo cual nos
indica que el cuestionario de marketing en redes sociales es de excelente
confiabilidad.

Instrumento Il. Cuestionario de posicionamiento

El cuestionario de posicionamiento tiene como objetivo recopilar informacion

para luego medirla, en este caso se miden las cuatro dimensiones.

Tabla 6

Ficha técnica de cuestionario de posicionamiento

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de posicionamiento
Autora Rosmery Carmen Arroyo Aparco

o Evaluacién objetiva del posicionamiento en los clientes de la
Objetivo _
empresa Imperial Sofa

Ambito de aplicacién Imperial Sofa, sede en Villa El salvador

Informadores Clientes de la empresa Imperial Sofa, sede en Villa El Salvador
L Docentes especialistas e investigadores de la universidad
Validacion ) .
Auténoma del Pera
o Evaluacion significante en base a producto, precio, diferenciacion
Significacion o
y participacion de mercado.
_ Se considera en la medida de bueno, regular y malo teniendo en
Puntajes

cuenta la desviacion estandar para cada una de las dimensiones
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Tabla 7

Andlisis de fiabilidad del instrumento de posicionamiento

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Atencion al cliente ,970 6
Marca ,944 6
Diferenciacion ,965 6
Post venta ,894 4
Total ,987 22

En tabla 7, se evidencia el resultado del total de la prueba que es un alfa de
Cronbach de 0.987. Los resultados por dimensiones fueron atencién al cliente (0.970),
marca (0.944), diferenciacion (0.965) y post venta (0.894) lo cual nos indica que el
cuestionario de posicionamiento es de excelente confiabilidad.

2.6. Procedimientos

De acuerdo con la problematica identificada en la investigacion, para la
recoleccion de datos de cada variable se cred una encuesta y/o cuestionario virtual.
Se solicito el permiso respectivo al representante legal de la empresa Imperial Sofa,
guien gustosamente nos brind6 su cartera de clientes con la finalidad de ejecutar el
instrumento de evaluacion donde se explica la finalidad de la investigacion. Asimismo,
es importante mencionar que todos los resultados obtenidos son confidenciales. Es
importante mencionar que la informacion recogida por el investigador es estrictamente
confidencial.

2.7. Anédlisis de datos

Se realizé un analisis estadistico el que permitié obtener una base de datos
para poder desarrollar las tablas estadisticas y graficas para trabajarlas en el
programa de IBN SPSS Statistics 25.0 y Microsoft Excel. A su vez es importante
mencionar que se desarrolld el andlisis la confiabilidad con la aplicacion del

coeficiente alfa de Cronbach, el cual permitira identificar la correlacién, el grado de
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presion y confiabilidad de dicho proyecto. Al respecto, Soler y Soler (2012)
mencionan: “El alfa de Cronbach es un coeficiente que toma valores entre 0 y 1.
Cuanto mas se aproxime al nimero 1, mayor sera la fiabilidad del instrumento
subyacente” (p. 5).

Tabla 8

Escala de valoracion del coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de items
coeficiente alfa de Cronbach analizados
[0;0,5] Inaceptable
[05;06] Pobre
[06;0,7] Débil
[0,7;08] Aceptable
[08;09] Buen
[0,9;1] Excelente

Nota. Barboza y Rodriguez, 2018, p. 81.

Posteriormente, considerando los resultados de la prueba de normalidad, el
cual es un proceso de comprobacion y determinacion del tipo de estadistico que se
va a utilizar, en el cual se aplico la prueba estadistica de Rho de Spearman para
determinar el nivel y la correlacidén que existe entre las variables.

Tabla 9

Escala de correlacion de Spearman

Valor Relacion

0.00 No existe correlacion

+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Hernandez et al., 2014, p. 305.
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2.8. Aspectos éticos

El estudio cumple con los principios éticos que demanda la investigacion, asi
como la Universidad Auténoma de Peru, sus paradmetros, y la norma APA 7 que esta
establecido de acuerdo con la normativa del Vicerrectorado de Investigacion. La
recoleccion de los datos expresados en este trabajo fue obtenida con un riguroso
cuidado y confidencialidad por parte de la investigadora manteniéndolo bajo politicas

de privacidad, sobre todo con los principios éticos que amerita el caso.



CAPITULO IlI

RESULTADOS
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3.1. Resultados descriptivos de las variables

Tabla 10

Resultado descriptivo de la variable marketing en redes sociales

Escala Cliente Porcentaje
Malo 14 12.8
Regular 72 66.1
Bueno 23 211
Total 109 100.0

En la tabla 10 se muestra los resultados de la percepcion de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto al marketing en redes sociales. En ella se puede
observar que 72 clientes que representan el 66.1% de clientes percibe que la
estrategia de marketing en redes sociales es de nivel regular, seguido de 23 clientes
gue representa el 21.1% muestra que la estrategia es de nivel bueno y finalmente, 14
de los clientes que representan el 12.8% manifiestan que la estrategia aplicada es de
un nivel malo. Estos resultados se deben a que la empresa actualmente no tiene una
buena estrategia de redes sociales, es mas no difunde muchos contenidos en sus
paginas, ni redes. Mostrando esta percepcion por parte de los clientes.

Tabla 11

Resultado descriptivo de la variable posicionamiento

Escala Cliente Porcentaje
Malo 19 17.4
Regular 63 57.8
Bueno 27 24.8
Total 109 100.0

En la tabla 11 se muestra los resultados de la percepcién de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto al posicionamiento. En ella se puede observar que

63 clientes que representan el 57.8% de clientes percibe que el posicionamiento de
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la empresa es de nivel regular, seguido de 27 clientes que representa el 24.8%
muestra el posicionamiento es de nivel bueno y finalmente, 19 de los clientes que
representan el 17.4% manifiestan que el posicionamiento aplicado es de nivel malo.
Estos resultados se deben a que la empresa no le da la importancia necesaria, para
poder ocupar un espacio en la mente del consumidor y lograr el posicionamiento.
3.2. Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones del marketing en redes sociales

Tabla 12

Resultado descriptivo de la dimension comercializacién

Escala Cliente Porcentaje
Malo 22 20.2
Regular 65 59.6
Bueno 22 20.2
Total 109 100.0

En la tabla 12 se muestra los resultados de la percepcién de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimension comercializacion. En ella se puede
observar que 65 clientes que representan el 59.6% percibe que la comercializacion
es de nivel regular, seguido de 22 clientes que representan el 20.2% muestra que es
de nivel bueno y finalmente, 22 de los clientes que representan el 20.2% manifiestan
gue es de nivel malo. Estos resultados se deben a que la empresa no tiene bien
definidos los canales mediante el cual se va a comercializar sus productos y servicios.

Tabla 13

Resultado descriptivo de la dimension difusion

Escala Cliente Porcentaje
Malo 12 11
Regular 74 67.9
Bueno 23 211

Total 109 100.0
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En la tabla 13 se muestra los resultados de la percepcion de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimension difusion. En ella se puede observar
que 74 clientes que representan el 67.9% perciben que la difusion de contenidos en
un nivel regular, seguido de 23 clientes que representa el 21.1% muestra que la
difusion de contenidos es de un nivel bueno y finalmente, 12 de los clientes que
representan el 11% manifiestan que es de nivel malo. Estos resultados se deben los
medios utilizados para difundir informacion no son adecuados.

Tabla 14

Resultado descriptivo de la dimensién medios sociales

Escala Cliente Porcentaje
Malo 25 22.9
Regular 63 57.8
Bueno 21 19.3
Total 109 100.0

En la tabla 14 se muestra los resultados de la percepcidn de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimension medios sociales. En ella se puede
observar que 63 clientes que representan el 57.8% perciben que los medios sociales
de la empresa son de nivel regular, 25 clientes que representa el 22.9% muestra que
son de un nivel bueno y finalmente, 21 de los clientes que representan el 19.3%
manifiestan que son de nivel malo. Estos resultados indican que los medios sociales
definidos no son atractivos o convincentes.

Tabla 15

Resultado descriptivo de la dimensién decision de compra

Escala Cliente Porcentaje
Malo 26 23.9
Regular 63 57.8
Bueno 20 18.3

Total 109 100.0
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En la tabla 15 se muestra los resultados de la percepcion de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimension decision de compra. En ella se puede
observar que 63 clientes que representan el 57.8% perciben que la decision de
compra es de nivel regular, 26 clientes que representan el 23.9% muestra que la
decisiobn de compra es de un nivel malo y finalmente, 20 de los clientes que
representan el 18.3% manifiestan que la decision de compra es de nivel bueno. Estos
resultados se deben a que la empresa carece de estrategias que les permita mejorar
el tiempo de atencion, las facilidades de pago que la empresa ofrece para facilitar la
compra y el precio que se determina.

Resultados descriptivos de las dimensiones del posicionamiento

Tabla 16

Resultado descriptivo de la dimension atencion al cliente

Escala Cliente Porcentaje
Malo 19 17.4
Regular 64 58.7
Bueno 26 23.9
Total 109 100.0

En la tabla 16 se muestra los resultados de la percepcién de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimension atencion al cliente. En ella se puede
observar que 64 clientes que representan el 58.7% perciben que la atencion al cliente
es de nivel regular, 26 clientes que representan el 23.9% muestra perciben que la
atencion al cliente es de un nivel bueno y finalmente, 19 de los clientes que
representan el 17.4% manifiestan que la atencion al cliente es de nivel malo. Estos
resultados se deben a que probablemente la atencién brindada hacia el cliente no
esta siendo de clara o no comprende las necesidades que tienen los clientes respecto

a los productos que necesitan.
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Tabla 17

Resultado descriptivo de la dimension marca

Escala Cliente Porcentaje
Malo 20 18.3
Regular 67 61.5
Bueno 22 20.2
Total 109 100.0

En la tabla 17 se muestra los resultados de la percepcion de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimensién marca. En ella se puede observar que
67 clientes que representan el 61.5% perciben que la marca es de nivel regular, 22
clientes que representa el 20.2% muestra que la marca es de un nivel bueno y
finalmente, 20 de los clientes que representan el 18.3% manifiestan que la marca es
de nivel malo. Estos resultados se deben a que la competitividad en el mercado es
alta, y la empresa no tiene bien posicionada su marca.

Tabla 18

Resultado descriptivo de la dimension diferenciacion

Escala Cliente Porcentaje
Malo 18 16.5
Regular 65 59.6
Bueno 26 23.9
Total 109 100.0

En la tabla 18 se muestra los resultados de la percepcidn de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimension diferenciacion. En ella se puede
observar que 65 clientes que representan el 59.6% perciben que la diferenciacion es
de nivel regular, seguido de 26 clientes que representa el 23.9% muestra que la
diferenciacién es de un nivel bueno y finalmente, 18 de los clientes que representan
el 16.5% manifiestan que la diferenciacion es de nivel malo. Estos resultados se

deben a que los factores calidad, imagen y marca estan regularmente manejada.



56

Tabla 19

Resultado descriptivo de la dimensién post venta

Escala Cliente Porcentaje
Malo 26 23.9
Regular 63 57.8
Bueno 20 18.3
Total 109 100.0

En la tabla 19 se muestra los resultados de la percepcion de los clientes de la
empresa Imperial Sofa respecto a la dimensién postventa. En ella se puede observar
gue 63 clientes que representan el 57.8% perciben que estrategia post venta es de
nivel regular, 26 clientes que representa el 23.9% muestra que la estrategia post venta
es de un nivel malo y finalmente, 20 de los clientes que representan el 18.3%
manifiestan que la estrategia post venta es de nivel bueno. Estos resultados se deben
a que las estrategias estructuradas por la empresa en cuanto al servicio de post venta
no estan siendo claro ni objetivo.

3.3. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Figura 1

Analisis porcentual de la relacion entre marketing en redes sociales y posicionamiento
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En lafigura 1, se observa que el 11% de los clientes considera que el marketing
en redes sociales y el posicionamiento se relacionan en un nivel malo, el 52.3%
considera que las variables se relacionan en un nivel regular y el 17.4% considera
gue las variables se relacionan en un nivel bueno. Estos resultados demuestran que
las variables presentan una tendencia positiva aspecto que se valida con los
resultados realizados en la prueba de hipotesis.
3.4. Prueba de normalidad de las variables
Ho. Las variables marketing en redes sociales y posicionamiento presentan una
distribucién normal.
Ha. Las variables marketing en redes sociales y posicionamiento no presentan una
distribucion normal.

Tabla 20

Resultado de la prueba de normalidad de las variables

Marketing en redes . .
Posicionamiento

sociales
N 109 109
Parametros normales®® Media 91,78 90,06
Desv. 14,104 13,777
Desviacion
Maximas diferencias Absoluta ,135 , 146
extremas Positivo ,135 ,098
Negativo -,135 -,146
Estadistico de prueba , 135 , 146
Sig. asin. (bilateral)¢ ,000 ,000

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significancia verdadera

En la tabla 20 presenta los resultados de la prueba de normalidad de

Kolmogorov Smirnov que muestra la distribucién de los puntajes de la variable
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marketing en redes sociales y posicionamiento. En ella se evidencia una significancia

de 0,000 es menor al 0.05 en ambas variables lo que indica que los puntajes no se

aproximan a una distribucion normal. Dicho resultado permite rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hipotesis alterna. En ese sentido, para la prueba de hipoétesis se

aplico el coeficiente de correlacion no paramétrico Rho de Spearman.

3.5. Pruebas de hipétesis

Prueba de la hipotesis general

Ho. No existe relacién significativa entre el marketing por redes sociales y el
posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador —
2023.

Ha. Existe relacion significativa entre el marketing por redes sociales y el
posicionamiento de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador —
2023.

Tabla 21

Resultado de correlacion de las variables marketing en redes sociales y posicionamiento.

Posicionamiento

_ Coeficiente de correlacion 767"
Rho de Marketing en redes _
_ Sig. (bilateral) ,000
Spearman sociales
N 109

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

En la tabla 21, respecto a los niveles de correlacion que presenta el marketing
en redes sociales y posicionamiento, se observa un nivel de significancia de 0,000 >
0.05 lo que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por otro
lado, se observa un coeficiente de correlacion de R de Pearson de 0,767 lo que
demuestra que las variables presentan una correlacion positiva y altamente
significativa segun las percepciones que tienen los clientes de la empresa Imperial

Sofa, Villa El Salvador — 2023.
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Figura 2

Diagrama de dispersion de las variables marketing en redes sociales y posicionamiento
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En la figura 2, muestra los resultados de los graficos de dispersion entre las
variables marketing en redes sociales y posicionamiento. En ella se observa que
existe una pendiente positiva entre las variables; es decir, que mientras los puntajes
sean mayores en el marketing en redes sociales entones los puntajes en el
posicionamiento también seran mayores. Estos resultados indican que existe una
buena correlacion.

Prueba de la hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre la comercializacion y el posicionamiento de
mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.

Hi. Existe relacion significativa entre la comercializacién y el posicionamiento de

mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.
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Tabla 22

Resultado de correlacion de las variables comercializacion y posicionamiento

Posicionamiento

Coeficiente de correlacion ,664™
Rho de Spearman Comercializacion  Sig. (bilateral) 0.000
N 109

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

En la tabla 22, respecto a los niveles de correlacién que presenta la
comercializacion y el posicionamiento, se observa un nivel de significancia de 0,000
> 0.05 lo que permite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hip6tesis alterna. Por otro
lado, se observa un coeficiente de correlacion de R de Pearson de 0,664 lo que
demuestra que la dimension y la variable presentan una correlacion positiva y
altamente significativa segun los clientes de la empresa Imperial Sofa.

Prueba de la hipotesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa entre la difusion y el posicionamiento de mercado
en la empresa Imperial Sofa, Villa el Salvador — 2023.

H>. Existe relacion significativa entre la difusion y el posicionamiento de mercado en
la empresa Imperial Sofa, Villa el Salvador — 2023.

Tabla 23

Resultado de correlacion de las variables difusién y posicionamiento

Posicionamiento

Coeficiente de correlacion ,694”
Rho de Spearman  Difusion Sig. (bilateral) 0.000
N 109

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

En la tabla 23, respecto a los niveles de correlacidon que presenta la difusion y
posicionamiento, se observa un nivel de significancia de 0,000 > 0.05 lo que permite

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Por otro lado, se observa un
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coeficiente de correlacion de R de Pearson de 0,694 lo que demuestra que la

dimension y la variable presentan una correlacion positiva y altamente significativa

segun los clientes de la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.

Prueba de la hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacidn significativa entre los medios sociales y el posicionamiento de
mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.

Ha. Existe relaciéon significativa entre los medios sociales y el posicionamiento de
mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.

Tabla 24

Resultado de correlacion de las variables medios sociales y posicionamiento

Posicionamiento

Coeficiente de correlacion 712"
Rho de Spearman Medios sociales  Sig. (bilateral) 0.000
N 109

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

En la tabla 24, respecto a los niveles de correlacion que presenta los medios
sociales y posicionamiento, se observa un nivel de significancia de 0,000 > 0.05 lo
gue permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por otro lado, se
observa un coeficiente de correlacion de R de Pearson de 0,712 lo que demuestra
gue la dimensién y la variable presentan una correlacion positiva y altamente
significativa segun las percepciones de los clientes de la empresa Imperial Sofa.
Prueba de la hipotesis especifica 4
Ho. No existe relacion significativa entre la decision de compra y el posicionamiento

de mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.
Hs4. Existe relacion significativa entre la decision de compra y el posicionamiento de

mercado en la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.
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Tabla 25

Resultado de correlacion de las variables decision de compra y posicionamiento

Posicionamiento

Coeficiente de correlacion , 718"
Rho de o
Decisién de compra  Sig. (bilateral) 0.000
Spearman
N 109

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

En la tabla 25, respecto a los niveles de correlacion que presenta la decisiéon
de compra y el posicionamiento, se observa un nivel de significancia de 0,000 > 0.05
lo que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Por otro lado,
se observa un coeficiente de correlacion de R de Pearson de 0,718 lo que demuestra
gue la dimension y la variable presentan una correlacion positiva y altamente

significativa segun los clientes de la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023.



CAPITULO IV

DISCUSION
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Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipotesis general,
mediante el analisis estadistico de correlacién de Rho de Spearman de 0.767 con un
nivel de significancia de 0.000 se demuestra que existe una correlacién positiva
considerable entre el marketing en redes sociales y posicionamiento de la empresa
Imperial Sofa. Estos resultados coinciden con los resultaos obtenidos por Ponce et al.
(2020) en su articulo “Digital marketing and its impact on the positioning of the city
brand: Manta-Ecuador” donde se aprecia que las dos variables de estudio tienen una
correlacion positiva fuerte (Rho = 0.993; Sig.=0.000). Asu vez, Oyola y Ayala (2022)
en su articulo “Las 4 ces del marketing y su relacion con el posicionamiento de marca”
evidencian que las dos variables de estudio tienen una correlacion positiva moderada
(Rho = 0.657; Sig.=0.000) lo cual demuestra que existe una gran relacion entre las 4
ces del marketing y el posicionamiento de marca. Es importante mencionar que dichos
resultados coinciden con Ramirez y Yactayo (2021) en su articulo “Posicionamiento
de marca y su relacién con el nivel de compra por redes sociales” donde se aprecia
gue las dos variables de estudio tienen una correlaciéon positiva considerable (Rho =
0.847; Sig.=0.000) lo cual demuestra que existe una gran relacion entre el
posicionamiento y el nivel de compra por redes. Razon por la cual las empresas deben
estar pendiente de los nuevos enfoques que cambian la forma de adquirir un producto.
Si bien es cierto los medios digitales son canales de comunicacion del cliente actual,
no olvidemos que siempre se debe pensar en las necesidades de cada cliente y
buscar una relacién para mejorar y bridar nuevas experiencias de compra. En el caso
de Sicilia et al. (2022) sostiene que el marketing social surge como necesidades para
una empresa ya que el cliente de hoy no es mismo, los medios digitales han
aumentado su presencia con un fuerte impacto logrando generar ventas online

haciendo mas facil su sistema de compra para el cliente.
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Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipotesis
especifica 1, mediante el analisis estadistico de correlacion de Rho de Spearman de
0.664 con un nivel de significancia de 0.000 el cual demuestra que existe una
correlacion positiva media entre la comercializacidén y posicionamiento de la empresa.
Estos resultados coinciden con los resultaos obtenidos por Mena (2019) en su tesis
Plan de Marketing digital para el posicionamiento en Redes sociales de la empresa
Asistensalud S.A., Guayaquil 2019 donde se aprecia que las estrategias y el
posicionamiento tiene una correlacion positiva considerable (Rho = 0.765; Sig.=0.000)
demostrando que existe una gran relacién entre las estrategias y posicionamiento.
Estos resultados guardan relacion pese a que dichos estudios no son realizados en
el mismo sector. Al respecto, Sicilia et al. (2022) sostiene que los medios de
comunicacion cambiaron y que hoy en dia la forma de hacer llegar a tu producto al
cliente ya no es la misma. Utilizar medios sociales es importante y necesario para
cada empresa.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipétesis
especifica 2, mediante el analisis estadistico de correlacion de Rho de Spearman de
0.694 con un nivel de significancia de 0.000 el cual demuestra que existe una
correlacidn positiva media entre la difusion y posicionamiento de la empresa Imperial
Sofa. Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Rosales (2022) en
su tesis Relacion entre las estrategias de marketing en redes sociales y el
posicionamiento de los restaurantes del distrito de Chicama 2021, donde se aprecia
gue la accion y el posicionamiento tiene una correlacion positiva media (Rho = 0.546;
Sig.=0.000) demostrando que existe una gran relacibn entre accion y
posicionamiento, dichos estudios aplicados en empresas de rubros diferentes

muestran cada variable influye en la otra. Al respecto, Sicilia et al. (2022) sostiene
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que la difusion o distribucion de contenido es la forma de compartir, publicar y
promocionar tu contenido. Cada empresa debe desarrollar una publicidad o
publicacién y debera difundirla en los medios sociales seleccionados. Es decir, si la
publicacién logra tener méas vistas e interacciones hay mayores probabilidades de
generar o cerrar una venta.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipotesis
especifica 3, mediante el andlisis estadistico de correlacion Rho de Spearman de
0.712 con un nivel de significancia de 0.000 el cual demuestra que existe una
correlacion positiva considerable entre los medios sociales y posicionamiento de la
empresa Imperial Sofa. Estos resultados coinciden con los resultaos obtenidos por
Cajas (2020) en su tesis Marketing digital y posicionamiento de mercado en
restaurante el Flavor, Villa ElI Salvador — 2020, donde se aprecia que los medios
digitales y el posicionamiento tiene una correlacion positiva media (Rho=0.594;
Sig.=0.000). Estos resultados no permiten comprender que las empresas no estan
aplicando buenas estrategias en los medios por ende su nivel de correlacion no es
positiva muy fuerte, dado que ambos estudios son aplicados en empresas de
diferentes sectores. Al respecto, Sicilia et al. (2022) sostiene que los medios sociales
ya forman parte de la vida cotidiana de las personas, y que el 72% de los usuarios de
internet tiene al menos un perfil social.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipotesis
especifica 4, por el andlisis estadistico de correlacién de Rho de Spearman de 0.718
con un nivel de significancia de 0.000 el cual demuestra que existe una correlacion
positiva considerable entre la decision de compra y posicionamiento de la empresa
Imperial Sofa. Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Farias

(2020) en su tesis Marketing de redes sociales y su relacién con el posicionamiento
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de marca del CEM Santa Maria, Piura — 2019, donde se aprecia que la promocién y
el posicionamiento tiene una correlacion positiva media (Rho = 0.553; Sig.=0.000).
Esto demuestra que existe una gran relacion entre la decision de compra y el
posicionamiento. Al respecto, Sicilia et al. (2022) menciona que es importante que
antes de determinar una estrategia la empresa se debe analizar la situacion actual,

conociendo todos los aspectos que influyen en las decisiones del cliente.



CAPITULO V

CONCLUSION
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Respecto al objetivo general, se concluye la existencia de una relacién positiva
y altamente significativa entre marketing en redes sociales y posicionamiento en la
empresa Imperial Sofa, demostrado con un resultado de Rho de Spearman de 0.767
a un nivel de significancia de 0.000. Esto se explica con los resultados descriptivos
en donde se observa que un considerable numero de clientes perciben que el
marketing por redes sociales esta en un grado regular con un 66.6%, resultado que
es equivalente con el posicionamiento que esta en un grado regular con 57.80%. Es
decir, en tanto la empresa aplique nuevas estrategias de marketing en redes sociales
se generard un incremento por el posicionamiento de la empresa, esto permitira que
la empresa pueda seguir en insertado en el mercado generando competencia y
comprendiendo las nuevas necesidades que el cliente tiene.

De igual modo respecto al objetivo especifico 1, se concluye la existencia de
una relacion positiva y altamente significativa entre la comercializacion y
posicionamiento en la empresa Imperial Sofa, demostrado con un resultado de Rho
de Spearman de 0.664 a un nivel de significancia de 0.000. Esto se explica con los
resultados descriptivos en donde se observa que un considerable nimero de clientes
perciben que la comercializacion esta en un grado regular con un 59.63%, resultado
gue es equivalente con el posicionamiento que esta en un grado regular con 57.80%.
Es decir, en cuanto mejoremos la comercializacion de nuestros productos en la
empresa se generara un incremento por el posicionamiento de la empresa, lo cual
permitira que el cliente mejore su proceso de compra con el fin de poder ocupar un
espacio en su mente, y seamos su primera opcion de compra.

Asimismo, respecto al objetivo especifico 2, se concluye la existencia de una
relacion positiva y altamente significativa entre la difusion y el posicionamiento en la

empresa Imperial Sofa, demostrado con un resultado de Rho de Spearman de 0.694
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a un nivel de significancia de 0.000. Esto se explica con los resultados descriptivos
en donde se observa que un considerable nimero de clientes perciben que la difusion
esta en un grado regular con un 67.89%, resultado que es equivalente con el
posicionamiento que esta en un grado regular con 57.80%. Es decir, en cuanto
mejoremos la difusion de contenidos de nuestros productos en las redes sociales se
generara un incremento por el posicionamiento de la empresa, lo cual nos permitir
llegar a méas personas de diferentes lugares, captando futuros clientes potenciales.

Asimismo, respecto al objetivo especifico 3, se concluye la existencia de una
relacibn positiva y altamente significativa entre los medios sociales y el
posicionamiento en la empresa Imperial Sofa, demostrado con un resultado de Rho
de Spearman de 0.712 a un nivel de significancia de 0.000. Esto se explica con los
resultados descriptivos en donde se observa que un considerable nimero de clientes
perciben que los medios sociales estan en un grado regular con un 57.80%, resultado
gue es equivalente con el posicionamiento que esta en un grado regular con 57.80%.
Es decir, en cuanto identifiquemos bien los medios sociales para la empresa
incrementara el posicionamiento, lo cual permitira que el cliente pueda interactuar,
comentar, recomendar o compartir nuestras publicaciones, brindandonos la
oportunidad de llegar a mas personas.

Y, por ultimo, respecto al objetivo especifico 4, se concluye la existencia de
una relacién positiva y altamente significativa entre la decision de compra y
posicionamiento en la empresa Imperial Sofa, demostrado con un resultado de Rho
de Spearman de 0.718 a un nivel de significancia de 0.000. Esto se explica con los
resultados descriptivos en donde se observa que un considerable nimero de clientes
perciben que la comercializacion esta en un grado regular con un 57.80%, resultado

gue es equivalente con el posicionamiento que esta en un grado regular con 57.80%.
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Es decir, si se aplica estrategias para determinar su compra generara un incremento
por el posicionamiento de la empresa, lo cual permitird mejorar el tiempo de atencion,
mejorar la calidad de servicio y se debe ofrecer las facilidades de pago que brinda la

competencia para lograr brindarle una mejor experiencia.



CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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En relacion con el objetivo general que demuestra la relacion entre el marketing
en redes sociales y el posicionamiento, se recomienda al gerente de la empresa
Imperial Sofa, la contratacion de un social media planner quien se encargara de
disefiar un plan estratégico en base a la mision, visién, objetivos y principios de la
empresa, mejorando la presencia en las redes sociales llegando hacia méas clientes
potenciales. Las actividades por realizar son: Determinar la vision, mision y establecer
los objetivos de la empresa, identificar los medios sociales que la empresa usara para
comercializar sus productos, ya que no todas las redes sociales calzan para un tipo
de negocio, programar las estrategias encontradas en un calendario de actividades
ara que sea mas factible desarrollarlas, explicando que contenidos seran compartidos
y difundidos y finalmente, designar un presupuesto para todo lo que se va
implementar, considerando el monto designado para dicha area.

En relacion con el primer objetivo especifico que demuestra la relacion positiva
y altamente significativa entre la comercializacion y el posicionamiento, se
recomienda al gerente de la empresa Imperial Sofa, implementar plan de accion para
mejorar los canales de comercializacion lo cual facilitara el proceso de compra y
maximizara los beneficios del producto. Las actividades por realizar son: Implementar
en los canales de distribucion el servicio de delivery por parte de la empresa, lo que
permitira que el cliente no se estrese pensando en como se llevara el producto, y si
llegara en buen estado o no, establecer politicas de cuidados para el traslado de los
productos después de ser comprados, con el fin evitar dafios o desperfectos en su
traslado y personalizar productos segun la necesidad del cliente, ya sea con el
nombre o con disefios que el cliente desee.

En relacién con el segundo objetivo especifico que demuestra que existe una

relacion positiva y altamente significativa entre la difusion y el posicionamiento, se
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recomienda al gerente de la empresa, implementar una publicidad agresiva para
lograr mayores interacciones y sea difundido con més clientes. Las actividades por
realizar son: Realizar transmisiones en vivo donde se interactten con el publico y se
pueda dar beneficios exclusivos para aquellos clientes que se conecten y sientan la
necesidad de compartir y etiquetar a mas clientes, establecer aliados estratégicos
como son los influencer que estdn de moda o en tendencia del momento el cual nos
permitird llegar a mas publico y potenciar las ventas y publicitar la marca en medios
de comunicacién, ya sea en television, radio, paneles publicitarios, y las redes
sociales que tiene la empresa. Captando la atencién de clientes que sean atraidos
por la informacion difundida.

En relacion con el tercer objetivo especifico que demuestra una relacion
positiva y altamente significativa entre los medios sociales y el posicionamiento,
contratar un comunity manager quien es el encargado de crear y gestionar las redes
sociales con mayor eficacia y eficiencia. Las actividades por realizar son: Difundir los
contenidos planificado por la social media manager, conocer a los clientes mediante
sus opiniones y comentarios en las paginas de las redes sociales, para dar
informacion a los jefes con la finalidad de mejorar nuestra imagen de marca, cmplir
con los objetivos de la empresa y mejorar el nimero de seguidores incentivandolos a
interactuar con la empresa y generar un crecimiento en el trafico a la pagina web,
midiendo el comportamiento de las comunidades, para ir reajustando las estrategias.

En relacion con el cuarto objetivo especifico que demuestra la relacion positiva
y altamente significativa entre la decision de compra y el posicionamiento, se
recomienda un plan de accién para mejorar el Gltimo proceso de la venta para que el
cliente siga comprometido con nosotros y sienta el valor que significa para la empresa.

Las actividades por realizar son: Darle un valor adicional al producto, donde se
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ofrezca un servicio post venta que este incluido en el precio del producto. El cliente
no solo se llevara su producto, sino que tendré la garantia y los cuidados que nuestros
muebles requieren, crear un buzén de sugerencias donde los clientes podran
expresarse de manera anénima, en ciertas dificultades que se les pudo presentar
durante la compra de su producto y responder dudas y consultas a la brevedad
posible, implementando respuestas automaticas o los chatbot, para que el cliente no

se sienta que la empresa lo olvido sino darle la importancia que el cliente merece.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Marketing en redes sociales y posicionamiento de la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador — 2023

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general
¢Cudl es larelacion entre
el marketing por redes
sociales y el
posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador - 2023?
Problema especifico

¢, Cual es la relacion entre
la comercializaciéon y el
posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador - 2023?

¢,Cual es larelacién entre
la difusién y el
posicionamiento de

mercado en la empresa

Objetivo general
Establecer la relacion
entre el marketing por
redes sociales y el
posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023.
Objetivos especificos
Establecer la relacion
entre la comercializacion
y el posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023.
Establecer la relacion
entre la difusion y el
posicionamiento de

mercado en la empresa

Hipoétesis general

Existe relacion significativa
entre el marketing por redes
sociales y el
posicionamiento de
mercado en
Imperial Sofa,
Salvador — 2023.

Hipotesis especificas

la empresa
Villa  El

Existe relacion significativa
entre la comercializacion y
el  posicionamiento  de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Vila El
Salvador — 2023.

Existe relacion significativa

entre la difusion y el
posicionamiento de
mercado en la empresa

Variable 1: Marketing en redes sociales

Dimensiones

Indicadores

Escala de

medicion

Comercializaci

on

- Distribucion
- Comunicacion

- Innovacion

Difusion

- Contenido /
Informacion

- Mensaje

- Publicidad

Medios

sociales

- Facilidad de
uso

- Acciones /
Interactividad

- Satisfaccion

Decision de

compra

- Tiempo

- Facilidad de
pago

- Precio

1. Totalmente en
desacuerdo

2. desacuerdo

3. Parcialmente

de acuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de

acuerdo




Imperial Sofa, Villa El
Salvador - 2023?

¢ Cudl es larelacion entre
los medios sociales y el
posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador - 20237

¢, Cudl es larelacion entre
la decision de compra y
el posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador - 2023?

Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023.
Establecer la relacion
entre los medios sociales
y el posicionamiento de
mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023.

Establecer la relacion

entre la decision de
compra y el
posicionamiento de

mercado en la empresa
Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023.

Imperial Sofa, Villa El
Salvador — 2023.

Existe relacion significativa
entre los medios sociales y
el  posicionamiento  de
mercado en
Imperial  Sofa,
Salvador — 2023.

Existe relacion significativa

la empresa
Villa  El

entre la decision de compra

y el
mercado en

posicionamiento de
la empresa
Imperial Sofa, Vila El
Salvador — 2023.

Variable 2: Posicionamiento

Dimensiones

Indicadores

Escala de

medicion

Atencion al

cliente

- Valor agregado
- Calidad
- Necesidades

Marca

- Beneficios
- Atributo

Diferenciacion

- Calidad
- Imagen

- Marca

Post venta

- Canales
- Reclamos
- Tiempo de

atencion

1. Totalmente en
desacuerdo

2. desacuerdo

3. Parcialmente
de acuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de

acuerdo

Disefo de

investigacion

Poblacion y muestra

Instrumentos o materiales

Estadisticos aplicados

Tipo: Aplicada
Disefio: No
experimental

Enfoque: Cuantitativo

Poblacion: 150 clientes
de la empresa Imperial
Sofa.

Muestra: 109 clientes

Instrumentos: Cuestionario de marketing en

redes sociales

Instrumentos: Cuestionario de

posicionamiento

Estadisticos descriptivos

Tablas estadisticas

Graficos estadisticos

Estadisticos inferenciales

Rho de Spearman




Anexo 2. Instrumento de recoleccion
INSTRUMENTO DE MARKETING EN REDES SOCIALES
INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que
permite hacer una descripcion de cémo percibes el marketing en redes sociales. Para
ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que
aparecen a continuacion, de acuerdo como pienses o acties. Tu colaboracion seré

muy apreciada y contribuira en la mejora de nuestra participacion de mercado.

1. Totalmente 2. En 3. Parcialmente | 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo de acuerdo
Puntajes
112 |3 |4 |5
COMERCIALIZACION
1 | Te gusta que los productos lleguen directo a tu domicilio 112 |3 |4 |5
) Consideras importante que los productos sean ofrecidos en las 11213 lals
redes sociales
3 | Se te brinda la informacion en el momento oportuno 112 |3 |4 |5
4 La empresa brinda asesoria constante durante la compra 112 |3 |4 |5
5 La empresa adecua sus productos a la tendenciadelmomento |1 |2 |3 |4 |5
6 La empresa tiene el servicio de atencién inmediata 112 |3 |4 |5
DIFUSION
7 | La informacion difundida en redes sociales es clara 123 5
8 La empresa brinda promociones en tus compras online 112 |3 |4 |5
9 | Te convencen las promociones ofrecidas en redes 112 |3 |4 |5
10 Te es util la informacién brindada para el cuidado de los 1lolslals
muebles
11 | La informacion difundida en redes llama tu atencion 123
12 | La empresa brinda promociones en tus compras online 112 |3 |4 |5
MEDIOS SOCIALES
13 | Le es facil usar las redes sociales para comprar productos 112 |3 |4 |5
14 | Te es manejable el proceso de compra virtual 112 |3
15 | Compartes nuestras promociones en tus redes sociales 112 |3




Comentas o interactias con nuestras paginas de redes

1o sociales L1234 )°
17 | La atencion en redes sociales te satisface 123 5
18 | Los productos ofrecidos en redes son los esperados 112 |3
DECISION DE COMPRA

19 | La empresa tiene el servicio de atencion inmediata 112 (3|4 ]5
20 | La atencidn brindada logro satisfacer sus necesidades 112 |3 |4 |5
21 | La empresa facilita los medios de pago 112 |3 |4 |5
22 | La compra virtual es comprensible 112 (3|4 ]5
03 Consideras que el precio tiene relacion con la calidad del 1113 lals

producto




INSTRUMENTO DE POSICIONAMIENTO

Instrucciones: Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que

permite hacer una descripcién de cémo percibes el posicionamiento. Para ello debes

responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a

continuacién, de acuerdo como pienses 0 actues.

apreciada y contribuird en incrementar la participacion de mercado.

Tu colaboracion sera muy

1. Totalmente 2. En 3. Parcialmente | 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo de acuerdo
Puntajes
112 |3 |4 |5

ATENCION AL CLIENTE
1 El embalaje y cuidado del producto es el adecuado 112 |3 |4 |5
2 La empresa crea modelos segun cada cliente 112 |3 |4 |5
3 La calidad del producto que adquiere es la que esperaba 112 |3 |4 |5
4 | El servicio brindado es el adecuado 12|34 |5
5 La empresa entiende las necesidades del cliente 112 |3 |4 |5
6 La empresa escucha al cliente 112 |3 |4 |5
MARCA

Los muebles satisfacen su necesidad 112 |3 |4 |5

El acabado de los muebles cumple sus expectativas 112 |3 |4 |5
9 | Los muebles tienen un buen acabado 112 |3 |4 |5
10 | El mobiliario que se ofrece es de su agrado 112 |3 |4 |5
DIFERENCIACION
11 | El precio de los muebles es competitivo 112 |3 |4 |5
12 | Considera que los precios son razonables 112 |3 |4 |5
13 | Los precios estan a su alcance 112 |3 |4 |5
14 | Los productos ofrecidos tienen el stock deseado 112 |3 |4 |5
15 | La garantia ofrecida cumple su tiempo estimado 112 |3 |4 |5
16 | El precio de la garantia es razonable 112 |3 |4 |5
POST VENTA
17 | La empresa incentiva las visitas de sus paginas 112 |3 5
18 | Considera adecuado el servicio post venta 112 |3




19

Considera importante un buzon de sugerencia para mejorar el

servicio

20

Los reclamos son atendidos oportunamente

21

La atencién durante la compra es efectiva

22

La empresa responde inmediatamente sus preguntas




Anexo 3. Ficha de validacion de juicio de expertos

Validacién del instrumento: MARKETING EN REDES SOCIALES
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable[ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: Mario Edgart Chura Alegre
DNI: 43486031

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

‘Pertinencia: El ilem coresponde &l conoeplo feérico formulada.
*Relevancia: El #em es apropiado pars representar al componente o
dimensiin especiica del construcio

Claridad: Se entiende sn dificultad alguna el enunciado del ifem, es
concso, exaco y drecio

Nota: Suficienca, se ios suicenda cuando fos lems planteados
- " Firma del Experto Informante.

Validacién del instrumento: POSICIONAMIENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: Mario Edgart Chura Alegre

DNI: 43486031

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico[ ] Estadistico[ x ]
'Pertinencia: El itlem comesponde &l conoapio tedrico formulado.
iRelevancia: El #=m es apropiado pars representar al componente o
dimension especiica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CONGs0, exacko y drecto

Nota: Suficienca, se dice suicienaia cuando los ilems planieados
son suficientes para madir la dimensidn 5
Firma del Experto Informante.




Validacion del instrumento: MQrKehng en redes SO(JCJ&S

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [)S] Aplicable después de corregir[ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres e\i)juez validador. Dr./Mg./Lic./Ing.:

..QQ{.;,\....M.W ....... 1 R - V" Q@HTQW?

Especialidad del validador: Teméticob{] Metodolégico[ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificuftad alguna el enunciado del item, es I 24 )
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.
Validacién del instrumento: ?OS rctonamiento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable B(] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez Cv/a%/idador. Dr./MA./Lic./Ing.:

Lol . k0%, A oni: .11,

Especialidad del validador: Tematico [

] Metodolégico[ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

$Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ==+
conciso, exacto y directo Firma del Expe\h@rmante.




Validacién del instrumento: MQVK@H“Q en Pedes 500‘0195

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable[ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.lM/Lic./lng.:

Aoz Malenge.. Homberto Cesar......  on: 04964430

Especialidad del validador: Tematico [}(] Métodolégico[ 1 Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo irma del Experto Informante.

Validacién del instrumento: POSI cconamientO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.[l\){./Lic./lng.:
w..Ac0na. Malende. . Homberto Cesar.. pni: QIDEHHSO

Especialidad del validador: Temético[X] Metodolégico[ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo -
<

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es s
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.
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Anexo 5. Documento que acredite la realizacion del estudio

Villa el Salvador, 7 de julio del 2023

Sefiores:
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

Presente.

Por medio de la presente hago constar que se otorgado el permiso a la Srta.
Rosmery Carmen Arroyo Aparco identificada con el DNI 76250401, de realizar
la aplicacion de sus cuestionarios de la investigacion que viene realizando en
vuestra casa de estudios y que |léva por titulo: “MARKETING EN REDES
SOGIALES Y POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA IMPERIAL SOFA, VILLA
EL SALVADOR - 2022".

Dichos cuestionarios fueron aplicados desde el 13 de junio culminando el 30 de
junio del afno 2023 en la tienda principal de parque industrial, Villa El Salvador.

Asimismo, se le brindo todas las facilidades, brindandole la cartera de clientes
que se tiene registrado en la base de datos, de las cuales los clientes han
respondido de manera voluntaria, comunicandoles que la informacion brindada

es totalmente confidencial y solo sera utilizada para fines de estudio.

Atentamente,

i

CLAUDIO CASTILLO MANUEL CRISTOPHER

DNI: 47831190

| Direccién: Mueblerfa Imperial Sofa, villa EL Salvador 15816 : Teléfono: 97010697
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Anexo 7. Plan de accion
Plan de accidn para implementar estrategias de mejora del marketing por
redes sociales parala empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador, 2023
7.1 Presentacion

El pan de accién para implementar estrategias de marketing en redes sociales
parala empresa Imperial Sofa, sirve para que s logre el posicionamiento deseado. De
esta manera permite su crecimiento logrando establecer su posicién en el mercado,
lo que conllevara a maximizar su rentabilidad financiera. Utilizando con eficiencia
todos recursos.

La finalidad del presente plan de accion es hacer un seguimiento continuo de
las estrategias aplicadas, lo cual permitira enfocarnos en los puntos débiles que tiene
la empresa para revertir las falencias en las estrategias aplicadas, utilizando los
recursos que posee la empresa.

En términos generales, al poner en practica el plan de accién con las diversas
estrategias en la empresa Imperial sofa, se podra potenciar la presencia en redes
sociales incrementando llegando a mas publico lo que permitira incrementar una
cartera de clientes, poniéndose como una de las mejores en el mercado dando
competencia, y por ello es necesario aplicar buenas estrategias de marketing en redes
sociales para lograr el posicionamiento que la empresa desea, siendo una de las
mejores en el mercado.

En conclusion, como la empresa no tiene una buena estrategia de marketing
en redes sociales definida el objetivo principal de este plan de accion es implementar
el marketing por redes sociales disefiando estrategias, optimizando procesos,

analizando fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.



7.2. Misién

Ser una compaiiia lider en el sector de mobiliarios, en el distrito de Villa El
Salvador ofreciendo un servicio de calidad variedades de productos.
7.3. Misién

Brindar comodidad y calidad de acuerdo con las necesidades de nuestros
clientes, a través de nuestros servicios de personalizacion e innovacion; garantizando
la inversién de nuestros clientes con el apoyo de nuestros colaboradores calificados
y comprometidos con su trabajo.

7.4. Valores

Responsabilidad. Somos responsables con los acuerdos que se llegan

respetando tiempo y espacios.

- Creatividad e innovacion. Nos comprometemos a buscar siempre lo nuevo y
creativo que pueden ser tus espacios.

- Trabajo en Equipo. Nuestro trabajo en equipo lograremos seguir creciendo.

- Superacién: siempre superaremos los obstaculos que se atraviesan pensando

en la satisfaccion de nuestro cliente.

- Actitud. Tener una actitud positiva alegre y apasionada.



7.5. Matriz FODA

Fortalezas

F.: Disefio de muebles
personalizados en
innovadores.

F2: Mano de obra altamente
calificada con afos de
experiencia en el sector.

Fs: Contacto directo con los

fabricantes.

Debilidades
D.: Limitada publicidad en
redes sociales.
D,: Falta de un taller propio.
Ds: Deficiente estrategias
de
parte de los gerentes de la

posicionamiento  por

empresa.

Oportunidades
O:: Fechas festivas, o de alta

Estrategias FO

O;:-F1:  Ofrecer muebles

Estrategias DO
D1-O2: Aplicar estrategias

demanda en el mercado. personalizados segun la | de marketing en redes

O2: Acceso a la internet en | necesidad del cliente. sociales.

aumento. O1-F3: Muebles a precios de | D2-O4: Acceder a la

O4: Facilidad de créditos | fabrica. compra de un terreno para

financieros . que se utilice como taller.
Amenaza Estrategias FA Estrategias DA

Ai: Exceso de competencia
formal e informal.

Az: Aumento de costos de
materia prima.

Asz:  Incremento de la

delincuencia en el distrito.

Fi-Aq:

modelos en Indecopi para

Patentar nuestros
gue no sean copiados.
Fs-As:

un area de seguridad.

Implementacién de

A:1-D1; Contrato de un

personal comunity
manager.
A1-Ds3:

con influencer, o personajes

Establecer alianzas

que estén en tendencia.




Plan de accion para implementar estrategias de mejora del marketing por redes sociales para la empresa Imperial Sofa, Villa El Salvador,

2023
Accién Qué Cémo Con qué Cuando Quién Cuanto
Se publicard un | Realizando una | Tecnologias, | Agosto Gerente S/. 2,806 por la
Accis 1 " concurso para la | sugerencia para el gerente | Materiales de | 2023 General de | creacion de una
ccién : a
y laza de social media | general de la empresa | papelerias. empresa estrategia de
contratacion de un _ . :
_ . , | planner, con el | Imperial Sofa. Imperial marketing en
social media planner _
encargado de Sofa. redes sociales.
recursos humanos.
Accién 2: | Se reestructurara el | Se afiadira el servicio de | Con nuestros | Setiembre | Gerente No tendra un valor
“Implementar plan de | proceso compra. La | delivery al proceso de | vehiculos de | 2023 general, monetario ya que
accién para mejorar | comercializacion ya | compra el cual contribuira | transporte. RRHH. el cliente pagara
los canales de | no sera la misma. con el cuidado del traslado por el traslado de
comercializacion” de nuestros muebles. los muebles.
Se brindaréa | Alianzas con influencers. Con Diciembre | Gerente S/. 20 000 soles
campanas Creacion de videos vy | grabaciones | 2023 general y | mensuales ya que
et 3 publicitarias gue | contenidos con personas | audiovisuale Area de | es una estrategia
ccion :
. lleguen a  mas | reconocidas o atraidas por | s. Marketing que implica
Implementar una | . o o o
o L, clientes, 'y que | los clientes. Transmisione solicitar el servicio
publicidad agresiva ) o _ ) )
aumente la | Difundir videos en medios | s en vivo. de personajes
captacion de clientes | televisivos. Comerciales conocidos.
potenciales para la televisivas.

empresa.




Se contratara un Mediante publicaciones, a | Con Agosto Gerente S/. 1.200 ser& el
personal de apoyo los egresados de dichos publicacione | 2023 general encargado de
al area de estudios. S virtuales. aplicar las
Accion 4: “Contratar | marketing, que es el estrategias de
un comunity manager” | comunity manager marketing en
redes sociales
creadas por el
social media
planner.
Mejorar la relacion Se creara un buzoén de Ceracion de | Diciembre | Gerente No contiene un
con el cliente, sugerencias donde nos una app. 2023 general valor monetario y
Accion 5: | diseflando nuevas permitira conocer Medios gue al contar con
“Implementar un plan | estrategias que identificar las falencias de | tecnolégicos. un comunnity
de accion para | permitird que la los procesos. Recurso manager se
mejorar el dltimo | empresa una Crear un chatbot de humano que encargara de
proceso de la venta” relacion mas respuestas autométicas. es el ejecutar dicho
comprometida. Implementar el servicio de | comunity plan.

post venta

manager.




