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RESUMEN

El presente estudio de investigacién, tuvo como finalidad determinar el uso de marketing
digital en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de Tumbes 2019, para lo
cual se realizd investigaciones del tipo causal donde los consumidores tienen preferencia por las
pastelerias, siendo el marketing digital que ocasionara efecto en el posicionamiento de la
pasteleria fina Moka de la ciudad de Tumbes. El estudio representa un disefio no experimental, de
corte transversal — causal, sin la manipulacion deliberada de las variables, y con muestra de 80
encuestados, en escala valorativa nominal y ordinal se obtuvo los siguientes resultados: el 56.25%
de los encuestados afirmaron que siempre la pasteleria fina Moka usa el marketing digital con
la dimension difusion, Y el 57.5% de los mismos identificaron que siempre la difusion de
contenido en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka se debe al factor rentabilidad. En la
misma medida, se compard la relacion entre dimensidn atraccion y posicionamiento de la empresa
obteniéndose una relacion de (r, 0,538) que calificaria en el nivel de correlacion positivamente
moderada.

Finalmente, se concluye con prueba Rho de Spearman (r, 0,564) y valor de significancia
(p, 0,001) existe influencia del marketing digital en el posicionamiento de la pasteleria fina
Moka en la ciudad de tumbes, 2019 y su relacion es de correlacion positiva moderada.

Palabras clave: marketing digital, posicionamiento, redes sociales



ABSTRACT

The present investigation study, had as purpose to determine the use of digital marketing in the
positioning of the pastry shop fine Mocha in the city of you Knock down 2019, for that which
was carried out investigations of the causal type where the consumers have preference for the
pastry shops, being the digital marketing that caused effect in the positioning of the pastry shop
fine Mocha of the city of you Knock down. The study represents a non experimental design, of
traverse court - causal, without the deliberate manipulation of the variables, and with interviewed
sample of 80, in scale nominal and ordinal valorativa it was obtained the following results:
56.25% of those interviewed affirmed that the pastry shop fine Mocha always uses the digital
marketing with the dimension diffusion, And 57.5% of the same ones they identified that always
the content diffusion in the positioning of the pastry shop fine Mocha is due to the factor
profitability. In the same measure, the relationship was compared between dimension attraction
and positioning of the company being obtained a relationship of (r, 0,538) that would qualify in
the level of positively moderate correlation.

Finally, you concludes with test Rho of Spearman (r, 0,564) and significancia value (p,
0,001) influence of the digital marketing exists in the positioning of the pastry shop fine Mocha
in the city of you knock down, 2019 and its relationship is of moderate positive correlation.

Keywords: digital marketing, positioning, social networks



l. INTRODUCCION



El sector econémico de la regién de Tumbes ha mantenido un crecimiento estos
ultimos afios con el 22.6%, segun el diario Correo en el 2017. A pesar que el turismo
y las pocas empresas existentes sobre llevan aun los problemas del fenomeno del
nifio, solo se espera con la reconstruccion en los proximos meses se generen futuras
fuentes de trabajo, de tal modo que los diferentes tipos de empresas y modelos de
atencién obedeceran a desarrollos de mercado de contenidos en pasteleria, que a su
vez son originados por la transformacion de los consumidores.

Del mismo modo, a nivel mundial como en Lima Metropolitana y de mas
provincias se han observado cambios en el comportamiento de los consumidores, que
buscan mas informacion acerca de los productos y marcas por medios digitales, asi
como también la disponibilidad de ofertas (Arellano, 2016).

Asimismo, estudios Multiclientes (Ipsos, 2016) encontré que cada diez
internautas ocho pertenecen a alguna red social, entre las que destacan Facebook
(con un 90%) y Twitter (con un70%) de personas que se conectan por lo menos una
vez a la semana. En consecuencia, las marcas crean un entorno de interaccion digital
donde monitorea las valoraciones y comentarios de experiencias acerca de los
servicios recibidos.

Hoy en dia las empresas se enfrentan a una realidad mucho mas tecnolégica que
si no saben evolucionar junto con ella pueden crear un gran problema en muchos
aspectos de la organizacion, esto tomara importancia para que el marketing digital
pueda influir en el proceso de decisiébn de compra de los consumidores al momento
de decidirse por un bien o servicio, y motivara posicionarse mas en el mercado.

Por consiguiente, se define hacer un estudio acerca del marketing digital en el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes este afio 2019, y
en reunion a las demas realidades problematicas se describen las caracteristicas
halladas por esta variable de estudio.



Para esta investigacién se ha creido conveniente considerar los antecedentes de
tesis y articulos cientificos que a continuacion se detallan:

Segun el panorama internacional; La forma para difundirse mas en el mercado
es con el entorno digital, asi entendié la marca Celta con elaborar un diagnostico
hacia el consumidor y aplicar estrategias, que favorecié a la organizacion sin llegar
a su implementacion. Entonces el posicionamiento de la marca se debi6 al uso de

“contenidos de valor” tales como: marketing, comunicacion, tecnologia, globalizacién y
el surgimiento de nuevas formas de comunicacion como la web 2.0, que abrieron la
posibilidad de vender, mostrar y crear a través del internet, sobre sus audiencias
(Silva,2018, p 9).

De igual modo, ocurre con la percepcion de los consumidores que al transmitir
caracteristicas de fidelizacion convierte a la marca en alternativa de consumo masivo,
donde la oferta y demanda de mercado se deba al uso del marketing digital. Este
estudio, mostro ser de caracter exploratorio y descriptivo, porque complementa a la
empresa con el posicionamiento en el mercado colombiano. Donde las preferencias y el
comportamiento del consumidor en las decisiones de compra, han hecho posible
identificar otras marcas como Jet, Kit Kat, Snickers. Concluye, que la utilidad del
marketing digital en las redes sociales ayuda a categorizar la fidelizacion, y aplica
estrategias por captacion de trafico como la estrategia de conversion del trafico adquirido
y de fidelizacién, que monitorean la oferta y demanda. Tanto que en la competitividad, se
actud con eficacia en los procesos operativos y eficiencia con el servicio al cliente online
(Quevedo, 2017, p

8).

En el mismo sentido, para determinar la relacién entre el uso del Social Network
y el posicionamiento en los clientes de restaurantes del sector polleria del Distrito de
Tacna en el aio 2016, este estudio tomo en cuenta que a partir de la prueba
estadistica z para una muestra de hipoétesis especifica N°1, se confirma que existe un
nivel de percepcion alto con valor “p” de 0.000. Sin embargo, las encuestas
realizadas al 72,5% del total de clientes encuestados presenté un nivel de percepcién
alto que usan el social network, pero para la proporcion de encuestados presento
niveles de percepcién medio y bajo que fueron del 23,2% y 4,3% respectivamente. En
cambio, la prueba estadistica z para una muestra de



Hipotesis especifica N°2 de valor “p” de 0.000 se valida la hipdtesis alterna que indica
que existe un nivel de percepcion alto con el posicionamiento de los clientes en los
restaurantes del sector polleria del distrito de Tacna. Ademas, de las encuestas
realizadas encontraron que el nivel de posicionamiento en los clientes de los restaurantes
del sector polleria del distrito de Tacna es “alto” con un 54,3%.

La muestra que aplico fue de 138 clientes, y concluye que el “p” valor menor al
nivel de significancia 5%, entonces la decisién fue de rechazar la hipotesis nula (Ho)
y aceptar la hipétesis que afirma que existe relacion entre el uso del Social Network y
el posicionamiento en los clientes de restaurantes del sector polleria del Distrito de
Tacna en el afio 2016. Por tanto, los clientes buscan cada vez mas informacion en
Internet y las redes sociales se convierten en medios de comunicaciéon con los
diversos restaurantes de su localidad basados en los servicios que estos brindan al
publico (Mendoza, 2016, p 14)

Segun el panorama local, la comunicacion se ha vuelto mas rdpida entre las
personas y empresas cuando usan las redes sociales, es por ello que esta
investigacion busco analizar de qué manera el marketing digital se relaciona con el
posicionamiento de los clientes de las pastelerias Mypes del distrito de Truijillo, 2017.
Se baso en la introduccidn de dos teorias; estrategias de marketing digital para Pymes
y el uso de las 4 F's del marketing digital para la funcionabilidad, del Feedback.
Ademas, empleo un disefio no experimental, correlacional — transversal, aplicado a
clientes potenciales de pastelerias pertenecientes a los habitantes del distrito Trujillo,
quienes conforman una poblacién econ6micamente activa entre 25 y 45 afios de edad,
en un total de 98 916 habitantes, tomandose para el estudio una muestra aleatoria
simple de 383 compradores potenciales, encuestandose de manera virtual y fisica en
forma presencial para un cuestionario de 31 preguntas. Concluye que existe relacion
estadisticamente significativa, positiva y moderada entre el marketing digital con el

posicionamiento de las pastelerias Mype, para valores con correlacion de 0.49 y “p
menor a 0.05. (Horna, 2017, p 9)

En el mismo sentido, con el propdsito de determinar de qué manera un plan de
marketing digital incrementara las ventas de Tatami Sushi Bar en los niveles
socioeconoémicos A, By C de la ciudad de Trujillo 2017, este estudio mediante el método
de muestreo probabilistico aleatorio simple determina que el tamafio de la muestra fue 384
personas del nivel socioeconémico A, B, C. recopilandose los datos a través de la técnica
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de la encuesta y entrevista. Los resultados dieron a conocer que la empresa realiza un
marketing deficiente sin emplear un plan de marketing digital efectivo donde el cliente
pueda interactuar de forma directa, pero cuando se aplica el plan de marketing digital se
interacciona mas las redes sociales y aumentan las ventas en un 25% respecto al afio
pasado. Concluye que el plan de marketing digital se relaciona significativamente con el
aumento de las ventas, mejorara el nivel de conocimiento de la marca, posicionamiento y
penetracion de mercado de la empresa Tatami Sushi Bar para el afio 2017 (Rojas, 2017,
p 11).

Sin embargo las autoras Pérez y Pinillos (2016), afirmaron que existen varios
factores que influyen directamente en las ventas y de los cuales uno de ellos es el
posicionamiento de la marca que logra a través de los medios digitales empleados.
Concluye que la relacién es de correlacion positiva. Porque Confecciones JHONELL'S,
ocupa un posicionamiento en las ventas gracias al apoyo de los medios online, asi
como también un lugar en las mentes de los consumidores, esto se manifiesta para
todos los canales ya sean tradicionales o digitales. Obtiene estabilidad en los ingresos
de la empresa pyme.

En cambio para la empresa MOKA dedicada a la venta fina de pasteles de todas
clases, ha propuesto indagar como aumentar mas clientes a su mercado, porque tiene
la necesidad de abrirse en esta linea dado las escasas fuentes de trabajo motivadas
por el fenomeno del nifio que han afectado enormemente a la economia de la region
Tumbes. Y pretende hacer un estudio con el marketing digital en el posicionamiento
de la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes este 2019.

Cabe destacar, que cada vez mas la red crece en importancia y las empresas usan
MAs recursos para posicionarse en ese entorno, de igual modo también los riesgos crecen
asociados a ella cuando los problemas se suscitan por las debilidades hacia el crecimiento
de publicidad programatica. Luego surge el temor en los consumidores respecto a la
invasiéon de privacidad por el uso de publicidad que disponen determinadas marcas y los
relacionan con ellos en la red (Puro Marketing, 2019)

En el mismo sentido, la evolucion del mundo digital y su efecto sobre las marcas,
han conducido a los consumidores se adapten a los medios, tanto que la eficiencia
del negocio y la eficacia han logrado acercase al publico objetivo (Selman, 2017, p
34).
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Estudios recientes en el Perd, se hall6 para una poblacion de alrededor de 32
millones de personas, mediante una encuesta los encuestados arrojaron que el 35%
son usuarios de redes sociales, y conforman aproximadamente 11 millones entre
hombres y mujeres cuyas edades son de 8 hasta los 70 afios. Tienen la preferencia
por las siguientes redes sociales; Facebook (99%), YouTube, (84%),

WhatsApp (57%), Instagram (26%), Google+(26%), Twitter (22%), Snapchat (10%).
(Ipsos, 2017).

También, se define que el posicionamiento es cuando un producto ocupa un
lugar claro, distinguible y deseable en las mentes de los consumidores, donde la
relacion de competencia con otros productos estén basados en contenidos de
marketing (Kotler y Armstrong, 2003, p 34)

Algunos definen que el posicionamiento, se adquiere gracias a la estrategia de
crear a largo plazo el posicionamiento admisible y que este sobre pasa el desempefio
de los competidores. El modo de actuar de la empresa puede ser de manera
individual o en conjunto (Porter, 1980, p 56).

Por esta razén se formula ¢Como influye el marketing digital en el posicionamiento
de la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes 2019?

Como problema especifico, se tiene

¢,Como influye el marketing digital en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka
en la ciudad de Tumbes 2019?

La investigacién se justifica a través de los siguientes criterios:

La presente investigacion tiene una justificacion tedrica, porque se basa en la
exploracion de fuentes de informacion del modo de internet, blogs, paginas
especializadas, talleres online que describen al marketing digital y el posicionamiento
por especialistas del tema, donde la informacion sera recopilada y consultada de
acuerdo a los intereses que favorezcan con el sector de reposteria..
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La justificacion practica porque emprende un nuevo camino respecto al
desarrollo de pastelerias con el uso de marketing digital, de modo que para poder
lograr una mayor influencia en el mercado se basoé por aplicar estrategias en favor a
la atencion de los clientes y su posicionamiento frente a sus competidores en la
ciudad de tumbes .

En la justificacion metodologica, porque la investigacion es no experimental — descriptiva,
busca determinar la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento de la
pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes 2019. Para la justificacién social, éste
estudio mostrd al Marketing digital en la captacidén a los consumidores de la pasteleria
para un acercamiento con el establecimiento hasta convertirse en mas clientes nuevos
con beneficios por ofertas, luego correspondieron al entorno de la comunidad Moka.

Para ello, se recurre a establecer los siguientes objetivos.

Como Objetivo General: Determinar la influencia del marketing digital en el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes 2019

Como Objetivos Especificos: Identificar el comportamiento del consumidor respecto a
la preferencia por la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes para este 2019.
Determinar la influencia de difusién del contenido en el posicionamiento de la
pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes 2019.

Elaborar un plan de marketing digital para el posicionamiento de la pasteleria fina Moka
en la ciudad de tumbes 2019.

En consecuencia, se planted la siguiente hipétesis; el marketing digital influye
significativamente en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de
Tumbes 2019.

Como hipotesis especificas, tenemos a:
La Creacion de difusion, atraccion, relacién y conversion que se trasmiten en los

Mensajes de comunicacion entre la pasteleria 'y los usuarios
Interactuar con nuevos contactos significativamente con posicionamiento de la pasteleria

Moka en ciudad de Tumbes, 2020.

Establecer comunicacion entre la empresa y el consumidor

13



II. MARCO TEORICO
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A continuacion, se mencionan los antecedentes que se tomaron en cuenta para esta

investigacion.

(Acquity Group, 2015) estudios revelan que las redes sociales no solo usan los
jovenes, también forma parte de todas las personas de cualquier edad, que han
convertido en habito la comunicacién de forma online. Tal es asi que el Facebook, red
social mas fiable y considerada por los usuarios, se divulgan los contenidos de forma
mas rapida que los medios como el periddico o la television. También ocurren en otras
redes asi tenemos el blog, canal menos fiable, y el Snapchat o YouTube. Sin embargo
no han convencido del todo al usuario a que pruebe un producto, pero, si la television
sigue resultando mas eficaz para todos los grupos de edad. Por consiguiente esta
investigacién analizo a través de la encuesta que las redes sociales tuvieron un mayor
impacto con el 41% de los encuestados entre 23y 30 afios, y afirmaron haber probado
un nuevo servicio o producto como resultado de haber visto un anuncio en las redes
sociales.

(San Romén, 2015, p 23).Nos dice que estos ultimos afios la presencia del
mundo virtual, ha complementado que el internet y tecnologia caminen juntas, porque
los cambios se han visto reflejados en el comportamiento de los usuarios del modo de
fieles, ansiosos, ludicos, infieles, protagonistas y curiosos frente a determinada marca
de un producto. Donde cualquier desaprobacion de parte de estos, no han afectado a
la empresa que los relacionan, mas bien las opiniones vertidas por internet han sido
consideradas validas

(Marret, 2018, p 33).Cabe destacar que para definir el marketing digital, es aquel
que usa los canales digitales para expresar mas alla de la mensajeria, donde las
marcas se conecten con los consumidores por linea en diversos entornos sociales y
aplicaciones maviles, interactuando de forma que lo digital sea marketing.

También se puede conceptualizar que marketing digital, es una ciencia que
requiere entender como funciona, cuales son los elementos, las percepciones que
rodean en ella y de qué forma se integran. En tal sentido, se explora para conocer las
caracteristicas del consumidor por determinado producto, basado la recoleccion de
informacion expuesta en las redes sociales (English, 2016, p 51)
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(Pecanha, 2015, p 45) tNos que EIl Marketing digital es el conjunto de acciones que

una empresa o persona realiza en linea con el objeto de atraer nuevos negocios, crea

relaciones y desarrollar una identidad de marca. Para ello es posible aplicar estrategias

como el SEO, Inbound marketing y el Marketing de contenidos”

(Klother, 2008) Algunos definen que marketing digital en las organizaciones, son
el uso que muchas empresas tradicionales que intentan atraer nuevos clientes y
emprenden relaciones mas solidas con estos. Actualmente esta nueva tecnologia
demuestra que las grandes y pequeias empresas dan el paso por cambiar hacia un
modelo de negocios o tratan de seguir por nuevos canales con mas adquisicion de
clientes o ven que la web es una nueva opcion de negocio.

(Trabado, 2016, p 26) En cambio, conceptualizar el posicionamiento, es el
producto o servicio que se esta ofreciendo posee atributos y beneficios, diferenciado
a sus competidores por poseer un posicionamiento de marca de calidad

Asi mismo (Lutz y Weitz, 2010, p 48). Nos dice que el posicionamiento, es una
herramienta muy poderosa para alcanzar objetivos, implica usar un disefio y
aplicacion de marketing para crear imagen de la empresa ademas de lo que se oferta
se gana el respeto de su competencia

Sin embargo las autoras Pérez y Pinillos (2016), afirmaron “la existencia de varios

factores que influyen directamente en las ventas como también en el posicionamiento
de la marca se logran gracias a los medios digitales empleados. Entonces concluyen

en una relacién con correlacion positiva, debido a que Confecciones JHONELL'S ocupa

un posicionamiento en las ventas tanto en los medios tradicionales como digitales.

Siendo la preferencia de los clientes permite obtener estabilidad en los ingresos
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lIl. METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion, Tipo de investigacion

De acuerdo al tipo de estudio es correlacional causal, porque ésta investigacion
pretende hallar cuales serian las caracteristicas de los consumidores que tienen por
la preferencia de las pastelerias. Es decir, se podra entender las causas a través del
marketing digital y que efecto tendria el posicionamiento de la pasteleria Moka en la
ciudad de Tumbes este 2019. (Batanero, Gea, Lopez, y Arteaga, 2017).

Este estudio presenta un disefio no experimental, que se fundamenta por
conocer las preferencias y gustos de los consumidores que tienen hacia las
pastelerias, para luego obsérvalos e identificarlos, de tal modo de poder medirlos en
el comportamiento que se sigue a los clientes de la pasteleria Moka. Hagopian
(2016),

El tipo de disefio es de corte transversal — causal, porque busca que el marketing
digital tenga algun efecto en el posicionamiento de la pasteleria Moka en la ciudad de
Tumbes, estos se puedan medir cuantitativamente mediante la correlacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

Marketing digital

Definicion Conceptual: Es una ciencia que requiere entender como funciona,
cudles son los elementos y conceptos que circundan en ella y de qué forma se
integran. En una comunicacion eficaz con los clientes mediante el uso de internet
(English, J., 2016)

Definicion Operacional: ElI Marketing digital es una ciencia que involucra a las
dimensiones de flujo, funcionalidad, feedback, fidelizaciébn para operar en las
redes sociales y convencer a los clientes mediante la comunicacién

(Escarabajal, 2017) Dimensiones: Tenemos Difusion, Atraccidn, Relacion, Conversion.
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Posicionamiento

Definicion Conceptual: Es un instrumento muy eficaz para alcanzar obijetivos,
implica el disefio y aplicacion de un programa de marketing para crear una imagen
de la empresa y su oferta con respecto a su competencia (Lutz, R. y Weitz, B.,
2010).

Definicion Operacional: posicionamiento se lograra a través de las dimensiones
diferenciacion, beneficio, integracion, rentabilidad que la pasteleria fina Moka en
la ciudad de Tumbes, sea la expectativa y diferencia de la competencia (Morafo,
2015)

Dimensiones: Diferenciacion, Beneficio, Integracion, Rentabilidad

Indicadores:

- No es imitable

- Es provechoso para el consumidor

- Existe comunicacion entre la empresa Yy el consumidor - Incremento de valor
afiadido - Busqueda de ventaja competitiva

Escala de Medicion: Ordinal.

(Ver Anexos).

3.3. Poblacion, (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis
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La poblacion a estudiar seran clientes la pasteleria Moka ciudad de Tumbes,
Conformado por 100 clientes que concurren a la pasteleria Moka de la ciudad de
Tumbes este 2019. Poblacion, es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas caracteristicas en contenido, lugar y tiempo (Hernandez et al, 2014).
Esta investigacion, tuvo los siguientes criterios, Unidad de analisis: cliente que acude
a la pasteleria Moka de la ciudad de Tumbes este afio 2019.

Criterio de inclusion: dirigido a clientes que acuden de forma regular a la pasteleria Moka
de la ciudad de Tumbes este afio 2019.

Criterio de exclusion: los clientes que esporadicamente acuden a la pasteleria Moka de
la ciudad de Tumbes este afio 2019.

El tipo de investigacion es de corte transversal — causal, porque busca que el
marketing digital tenga algun efecto en el posicionamiento de la pasteleria Moka en la
ciudad de Tumbes, estos se puedan medir cuantitativamente mediante la correlacion.
(VillafuerteAlvare2019) Por consiguiente se ha tomado al total de la poblacién como
muestra para este estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica, utilizo a la encuesta que permiti6 conocer las percepciones de las
personas respecto a variables de estudio que son Marketing digital y posicionamiento.
La Encuesta, es técnica que intenta abastecerse informacion a partir de un grupo o
muestra de sujetos respecto a un tema en particular (Torres y Paz, 2019, p. 4).

Instrumento, Se uso el cuestionario, que permitié evaluar los métodos de marketing
digital y el posicionamiento de la pasteleria fina Moka.

El instrumento consto de 17 preguntas, de tipo cerrada y medidas en escala son:
1=Nunca, 2=A veces, 3= Siempre

Las precisiones sobre la Validez del instrumento: Se sometid a la prueba
denominada “juicio de expertos” esta integrado por tres expertos:- Un especialista
metoddlogo y- Dos especialistas en marketing. Mediante validez de contenido, se
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adaptd la realidad de contenidos, dimensiones e indicadores que sustentan a las
variables; Marketing digital y posicionamiento pertenecientes Hernandez Nieto (2002)

Las precisiones sobre la confiabilidad: Se determin6 la confiabilidad del instrumento
mediante el alfa de combrach, que indico para un a = 0.70, se aceptan los datosy
son confiables.

3.5. Procedimiento Para la recoleccion de informacion mediante la encuesta, y con una
muestra de 80 encuestados se hizo participar a un publico que consumen en la
pasteleria fina Moka. Y durante una semana de evaluacion con promedio de 14 horas, se
obtuvo los primeros indicios de informacion respecto a las dos variables de estudio
marketing digital y el posicionamiento.

Luego se procedi6 por organizar y codificar los datos mediante tablas y graficos que
el programa estadistico SPSS interpreto con los resultados, también apoyo el
programa Microsoft Excel.

Finalmente se determiné la contrastacion de la hipétesis.

3.6. Método de analisis de datos

El procesamiento e interpretacion de datos dependera del uso de las siguientes
herramientas estadisticas:

+ Tablas estadisticas, Tenemos a:
= Tablas de frecuencias, ordenaron a los datos en una tabla, de forma

concisa y sistematica, se facilita un mejor analisis e interpretacion
de los mismos.

» Gréficos estadisticos, Tenemos a:
» Gréficos sectoriales o tortas, permitid visualizar a los datos de

manera gréfica, con indicadores que representan al tofdl. Analisis de Datos.- La
interpretacion de los datos, se debio al estadistico inferencial empleado:
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v' . Prueba estadistica:

f. - t | -7 _\.' _ _ T - - »
Coeficiente Correlacion de Spearman S(X -XN7 -F) & XY _vp
= N

?'.:A = =

S NS; SS:

Xi es el rango del i-ésimo dato de la primera variable.
Yi es el rango del i-ésimo dato de la segunda variable.

Sy E’E’XTEIX'EZ
N Desviacion estandar de X
gEvove, N
Sy Desviacion estandar de Y

v Paguetes informaticos: Estara conformados por SPSS 22, MS EXCEL 2013.

3.7. Aspectos éticos

v'Confidencialidad: Se respeta la identidad de las personas implicadas en la
elaboracion de este proyecto, asi como la salvaguardia de laimagen de la Institucion.

v Objetividad: Se demostr6 que los resultados obtenidos lo respaldan criterios
técnicos e imparciales.

v'La informacion tuvo como fuentes bibliograficas a las referidas y propias de los
autores.

v'Veracidad: Se tuvo una informacién privilegiada de los autores basados en su
confidencialidad, que lo acreditan ser verdadero.

v'Derechos laborales: La relacion que tuvo el marketing digital y el posicionamiento de
la pasteleria fina Moka, propicio el respecto a los derechos laborales de los
trabajadores de la pasteleria fina Moka, que estuvieron implicados en esta
investigacion.
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IV. RESULTADOS
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Variable 1: Marketing digital

1 ¢Con qué frecuencia asiste Ud. a la pasteleria fina moka?

® SIEMPRE
@ Aveces
® Nunca

siempre nunca
veces

fi 52 26 2

hi% | 65,1% |32,7% |3.60%

De la muestra encuestada, el 65,1% indico siempre asisten a la pasteleria fina Moka,
y sumado con el 32,6% que asisten a veces conforman los clientes que tienen
preferencia por la pasteleria.

2. Que tan frecuente es su preferencia por los productos de la pasteleria fina moka

siempre veies nunca
® SIEMPRE -
@ AVECES fi 47 30 3
® Nu .
hi% 59,5% 38,1% 2.4%

El 59,5% de los encuestados indican que siempre tienen preferencia por los productos de
la pasteleria Moka, sumado con el 38,1% de los mismos tienen a veces los gustos,
constituyen los clientes potenciales que poseen los gustos y preferencias por los productos
de la pasteleria fina Moka.
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3. Conoce usted la pagina web de la pasteleria moka

@S Si No
® NO
fi 61 19
hi% 76% 23,8%

El 76,2%% de los encuestados dicen que si conoce la pagina web de la pasteleria
moka, mientras que un 23,8% dicen que no conoce la pagina web de la pasteleria
moka.

4. Que tan frecuente se difunde ofertas en la pagina de la pasteleria fina moka

siempre a nunca
veces
fi 4 38 38
hi% 5% 47,5% 47,5%

@® SIEMPRE
@ AVECES
Nunca

De la muestra encuestada, el 47,5% opinaron que a veces se difunde ofertas en la pagina
de la pasteleria y sumado al 15% dicen siempre, determinan que existe poca publicidad
trasmitida en las lineas de la pagina web de la pasteleria. Esto debido a que la pasteleria
ha hecho uso de la publicidad escrita y radial, ha sabido ganar a sus clientes.
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5. Usted ha visto promociones en la pagina de Facebook de la pasteleria fina moka

siempre a nunca
veces
fi 4 30 46
hi% 5% 37,5% 57.5%
@ SIEMPRE
@ AVECES

Nunca

El 57,5% de encuestados indico hunca haber visto promociones en la pagina de Facebook
de la pasteleria fina moka, pero un 37,5% de los mismos a veces creen haber visto
promociones en el Facebook. La poca difusion de campafias que se promocionan en las
redes sociales, la pasteleria ha optado por informar en los préximos meses ofertar en
beneficio de los clientes, lo cual espera incrementar la cartera de clientes

6. Considera que la pasteleria moka utiliza programas de incentivos a sus clientes con
descuentos, rebajas, ofertas y/o promociones, para asi fidelizarlos

siempre a vVeces nunca

@ SIEMPRE

@ AVECES fi 6 32 42
Nunca
hi% 7,1% 40,5% | 52,4%

=

Los 52,4% encuestados opinaron nunca la pasteleria Moka usan programas de
incentivos en sus clientes, pero un 40,5% de los mismos a veces creen haber visto el uso
de programas de incentivos en las redes sociales. En consecuencia la pasteleria ha creido
conveniente hacer la venta de cada dos productos va uno gratis.
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7. ¢lLa péagina de la pasteleria fina moka lo ayuda cuando usted tiene alguna duda o
pregunta respecto a los productos?

siempre aveces | nunca
@ SIEMPRE fi 9 48 23
@ QVREES hi% 11,9% | 59,5% | 28,6%

Nunca

De la muestra encuestada, el 59,5% indicaron a veces reciben ayuda en la pagina de la
pasteleria Moka, pero un 28,6% de los mismos nunca creen haber recibido la ayuda de la
pagina de la pasteleria, con respecto a las inquietudes de los consumidores. Entonces la
pasteleria en su nueva linea de productos, intenta hacer mediante nuevas encuestas
recabar la informacion necesaria las inquietudes que tenga los consumidores.

8. Usted ha visto publicidad en diarios u paginas online las ofertas que ofrecen la pasteleria
moka sobre sus productos?

siempre a veces Nunca
fi 2 56 22
hi% 2,5% 70,7% 26,8%

® SIEMPRE
@ AVECES
Nunca

Segun muestra encuestada, el 70,7% opinaron que a veces haber visto en cualquier medio
publicitario las ofertas de la pasteleria Moka, sumado al 2,5% que respondieron siempre
estd pendiente de la publicidad, estos constituyen una gran mayoria que afirman la
difusion de publicidad en los productos de la pasteleria Moka.
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9. ¢Con qué frecuencia encuentra publicidad de la pasteleria moka en las redes sociales?

@ SIEMPRE
@ AVECES
Nunca

siempre | aveces | nunca
fi 8 62 10
hi% 10% 78% 12,2%

El 78% de encuestados opinaron que a veces es frecuente la publicidad de la pasteleria

Moka, sumado al 9,8% opinan siempre, en su mayoria afirmaron que encuentra

publicidad de la pasteleria moka en las redes sociales.

10. ¢ Ha tenido la oportunidad de ver algun video de promocion de la pasteleria moka?

® SIEMPRE
@ AVECES
® Nunca

)

El 69% de los encuestados, indican que a veces pudieron ver el video promocional de la

siempre a veces nunca
fi 9 55 16
hi% 11,9% 69% 19%

pasteleria moka, que sumado al 11% de los mismos siempre esta pendiente de la

publicidad, se traduce en una gran mayoria tienen conocimiento de los productos que se

ofertan. Sin embargo, aun el 19% del publico no accede a la informacion publicitaria
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11. ;Usted se detiene a ver la publicidad de la pagina de la pasteleria moka?

Siempre | aveces | nunca

® SIEMPRE .
i fi 4 30 46
o hi% 4,7% 372% | 58,1%

Segln muestra encuestada, el 58,1% indico nunca tuvieron interés por la publicidad de la
pasteleria Moka, en cambio el 37,2% si a veces les intereso la publicidad, se traduce en

la poca atencion por la oferta de productos que se publican.

12. ¢Usted constantemente estd buscando informacion acerca de los productos de la
pasteleria moka que desea comprar?

siempre | aveces | Nunca
:f\\'/EE’;ZE fi 15 52 13
hi% 18,6% 65,1% 16,3%

Nunca

18,6%

Los 65,1% de encuestados opinaron a veces buscan informacién acerca de los productos
de la pasteleria Moka, en cambio el 37,2% siempre les intereso buscar nueva linea de
productos.
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Variable 2: Posicionamiento

1. ¢Hace cuanto tiempo usted es cliente de la pasteleria moka?

Hace 3 Hacel |Hace2a5| Masdeb
meses afio afos afios
fi 11 11 22 32 15
hi% 14% 14% 27,9% 39,5% 18,6%

@ HACE 3 MESES
@ HACE 1 ANO

® HACE 2 A5 ANOS
@ MAS DE 5 ANOS

N4

Los 39,5% de encuestados indicaron que hace 2 a 5 afios son clientes de la pasteleria

Moka, sumado a la opinion de 27,9% de los mismos que dicen tener mas antigliedad.
Conforman en su totalidad la fidelidad de los clientes por los productos Moka.

2. ¢Con que frecuencia usted va a la pasteleria moka?

1-2 veces por | 2-3 veces 1 vezal
semana por semana mes
fi 17 48 15
hi% 20,9% 60,5% 18,6%

@ 1-2 VECES POR SEMANA
@ 2-3 VECES POR SEMANA
1VEZ AL MES

Los 60,5% de encuestados opinaron de 2 a 3 veces por semana frecuenta a la pasteleria
moka, sumado al 20.9% que opinan de 1 a 2 veces por semana si frecuenta, estos totalizan
la mayoria de consumidores que se sienten atraidos por los productos de la pasteleria
Moka.
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3. Cuando usted escucha el nombre de la empresa moka, ¢qué es lo primero que se le

viene a la mente?

@ CALIDAD
@ PRECIO
® PRESTIGIO

Calidad | Precio | Prestigio
Fi 39 32 9
hi% | 48,8% | 395% | 11,6%

Los 48,8% de los encuestados consideran a la calidad cada vez que se menciona a la

pasteleria Moka, el 39,5% de los mismos piensa por el precio, y el 11,6% consideran al

prestigio. Sin embargo la pasteleria por el poco tiempo de permanencia en el mercado ha

sabido sobrevalorar las preferencias de los consumidores.

4. ¢ Para usted qué cree es lo que nos hace uUnicos o diferentes de los competidores?

Calidad | Atencién

Sabor

Variedad

Innovacién

Fi 17 23

28

10

2

hi% 28,6%

21,4%

35,7%

11,9%

2,4%

@ CALIDAD
@ ATENCION

» SABOR

@ VARIEDAD
@ INNOVACION

Segun el 35,7% de los encuestados opinan que el sabor es su mayor atraccion, seguido
del 28,6% que estan de acuerdo con la atencion, y el 21,4% estan a favor de la calidad
del servicio, lo que caracteriza a la pasteleria moka ser mas competitivo.
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5. Si nos compara con la competencia desde el punto de vista de la especialidad ¢en
qué posicion nos ubicaria?

BUENA REGULAR MALA

Fi 57 21 2
hi% 71,4% 26,2% 2,4%
@ BUENA
@ REGULAR
® MALA

La calificaciébn de competencia que evallan los encuestados, es que el 71,4% de ellos
afirman que es buena, sumado con el 26.2% de los mismos que afirman es regular, estos
indicadores en promedio destacan el buen funcionamiento de organizacion que la

pasteleria Moka para vender sus productos.

6. ¢En qué porcentaje califica la calidad de los productos?

90% 60 % 40% 10%
(MUY BUENO) | (BUENO) | (MALO) | (MUY MALO)
Fi 42 38 0 0
hi% 52,4% 47,5% 0% 0%

@ 10% (MUY MALO)
@ 40%(MALO)

P 60%(BUENO)

@ 90%(MUY BUENO)

El 52,4% de los encuestados consideran que es muy bueno la calidad de productos de la
pasteleria Moka, agregado por lo dicho del 47,6% de los mismos piensa también es
bueno, esto determinan la eficiencia que muestra la pasteleria en sus camparias de ventas
del mes.
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7. ¢ En qué porcentaje se encuentra satisfecho con la variedad de los productos?

90% 60 % 40% 10%
(MUY SATISFECHO) | (SATISFECHO) | (INSATISFECHO) | (MUY INSATISFECHO)
Fi 43 35 2 0
hi% 53,5% 44,2% 2,3% 0%

@ 10% (MUY INSATISFECHO)

@ 40%(INSATISFECHO)
60%(SATISFECHO)

@ 90%(MUY SATISFECHO)

El 53,5% de los encuestados opinan estdn muy satisfechos con la variedad de productos
de la pasteleria Moka, al igual que el 44,2% de los mismos también estan satisfechos.
Esto debido al estudio de mercado que realizo la pasteleria, para atraer a los consumidores

con los gustos y preferencias por determinado producto en la ciudad de Tumbes.

8. ¢ En qué porcentaje califica la atencion recibida en la pasteleria moka?

90% 60% 40% 10%
(MUY BUENO) | (BUENO) | (MALO) | (MUY MALO)
fi 52 22 3 3
hi% 65,1% 27,9% 3,8% 3,2%

@ 10% (MUY MALO)

@ 40%(MALO)
60%(BUENO)

@ 90%(MUY BUENO)

Los 65,1% de los encuestados consideran muy buena el servicio de atencion de la
pasteleria Moka, también el 27,9% de los mismos dicen es bueno. Pero un desapercibido

4% todavia consideran malo la atencion de la pasteleria.
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9. ¢En qué porcentaje Ud. califica el local de la pasteleria moka?

90% 60% 40% 10%

(MUY BUENO) | (BUENO) | (MALO) | (MUY MALO)
Fi 46 28 6 0
hi% 58,1% 34,9% 7% 0%

@ 10% (MUY MALO)
@ 40%(MALO)

P 60%(BUENO)

@ 90%(MUY BUENO)

Los 58,1% de los encuestados califican muy bueno la ambientacion del local de la
pasteleria moka, también el 34,9% de los mismos dicen es bueno. Pero contrariamente el

7% consideran malo el local de la pasteleria.

10. ¢ Con quienes sueles ir a consumir a la pasteleria moka?

SOLO(A) | FAMILIA |AMISTADES| PAREJA | OTROS
Fi 10 17 30 23 0
hi% | 11,6% 20,9% 37,2% 27,9% 0%
@ SOLO(A)
@ FAMLIA
®» AMISTADES
@ PAREJA
@ OTROCS

Los 37,2% de los encuestados deciden consumir con amistades al local de la pasteleria
moka, también el 27,9% de los mismos dicen ir en pareja, y un 20,9% consideran ir con

la familia al local de la pasteleria.
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11. ¢En qué horario sueles ir a la pasteleria? puedes marcas mas de una alternativa?

MANANA | TARDE | NOCHE
Fi 13 28 39

hi% 16,3% 34,9% 48,8%

@® MANANA
@ TARDE
@ NOCHE

Los 48,8% de los encuestados deciden concurrir en la noche al local de la pasteleria moka,
también el 34,9% de los mismos dicen ir por la tarde, pero pocos en la mafiana con el

16,3% que consideran necesario su asistencia.

12. ;Qué tiene en cuenta al momento de comprar en la pasteleria moka?

PRECIO |INNOVACION |VARIEDAD |OTROS
Fi 11 30 35 4
hi% 14% 37,2% 44,2% 4,6%

@ PRECIO

@ INNOVACION
® VARIEDAD
@® OTROS

Los 44,2% de los encuestados deciden por la variedad que ofrece la pasteleria moka, el
37,2% de los mismos van por la innovacion, pero solo el 14% consideran el precio.
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13. ¢ En qué porcentaje cree Ud. que la pasteleria moka se muestra diferenciado respecto
a otras pastelerias?

90% 60% 40% 10%
(Muy diferenciado) | (Diferenciado) | (Poco diferenciado) | (Muy poco diferenciado)
Fi 46 28 4 2
hi% 58,1% 34,9% 4% 3%

@ 10%(MUY POCO DIFERENCIADO)
@ 40%(POCO DIFERENCIADO)

) 60%(DIFERENCIADO)
@ 90%(MUY DIFERENCIADO)

Los 58,1% de los encuestados dicen que esta muy diferenciado la pasteleria moka frente
a otras, y en el mismo sentido también el 34,9% de los mismos dicen estar diferenciado

frente a la competencia de productos de pastelerias.

14. ¢ Que valora usted de la pasteleria moka?

Preci Calidad de | Calidad Valor agregado

recio - e
servicio | de producto | (olor, mdsica)

Fi 5 17 45 13

hi% 7% 20,9% 55,6% 16,3%

@ PRECIO

@ CALIDAD DE SERVICIO

® CALIDAD DE PRODUCTO

@ VALOR AGREGADO(AMBIENTE
COMODO, OLOR,MUSICA)

20,9%

Los 55,6% de los encuestados valoran la calidad de producto de la pasteleria moka, el
20,9% de los mismos consideran la calidad de servicio, y un 16,3% estan con el valor
agregado.
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15. ¢ Por qué regresaria usted a la pasteleria moka?

Por la calidad | Por la calidad | Por el
de comida del servicio | precio

Fi 39 30 11
hi% 48,8% 37,2% 14%

@ POR LA CALIDAD DE PRODUCTOS
@ POR LA CALIDAD DE SERVICIO
POR SUS PRECIOS

Los 48,8% de los encuestados estan pensando regresar por la calidad de comida de la
pasteleria moka, el 37,2% de los mismos consideran regresar por la calidad de servicio, y

un 14% volverian por el precio.

4.2. Prueba de Normalidad

v’ Criterios:
1. Cuando sigue una distribucion normal, se realiza un estadistico
paramétrico y se usa el coeficiente de relacion de r de Pearson.

2.  Cuando sigue una distribucién no normal, se realiza un estadistico no
paramétrico y se usa el coeficiente de Rho de Spearman.

Ho: La distribucion de los datos, sigue una distribucién normal.

Hai: La distribucion de los datos, no sigue una distribucién normal.
v’ . Decision:
Si la sig. < 0.05, se rechaza Ho y acepta Hi. Entonces en una

muestra de tamafo 80, se puede contrastar la normalidad con la
prueba de Kolmogorov-Smirnov, y el resultado fue el siguiente:
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Tabla 3.34
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Marketing digital Posicionamiento

N 80 80
, Media 34.63 27.33
Parametros
normalesab Desviacion estandar Absoluta 62 4.21
Maximas dlferenmaTD Ceitive 43 A1
extremas o o
_ -43 -11
Negativo

Estadistico de prueba ,43 .11
Sig. asintética (bilateral) ,000¢ ,012°¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors. Segun SPSS 20

Para el Marketing digital: Se hall6 que la (sig, 0.000) menor 0.05, se rechaza la
hipétesis nula, entonces la distribucion de los datos del marketing digital no sigue
una distribucion normal. Y se precisa que en la contrastacién de hipétesis se aplicara
la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

Para el Posicionamiento: Se hallé que la (sig, 0.012) menor 0.05, se rechaza la
hipétesis nula, entonces la distribucion de los datos posicionamiento no sigue una
distribucion normal. Y se precisa que en la contrastacién de hipoétesis se aplicara la
prueba no paramétrica Rho de Spearman

Contrastacion de hipotesis

. Ho: No existe influencia del marketing digital en el posicionamiento de la pasteleria fina
Moka en la ciudad de tumbes 2019
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H2: Existe influencia del marketing digital en el posicionamiento de la pasteleria fina
Moka en la ciudad de tumbes 2019

Tabla 3.31

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman de las variables: marketing digital y el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka

Marketing
Posicionamiento
digital

Coeficiente de

correlacion Sig. Marketing digital 1 oo ,564™
(bilateral) N
Rho de .001
Spearman 80 80
Coeficiente de
correlacion 564
Sig. 1.000
(bilateral)
Posicionamiento .001
N 80 80

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

Decision:

Si la sig < 0.05. Rechaza Ho y acepta Ho.

Como (p, 0,001) es menor a 0.05, entonces la evidencia aconseja para un
coeficiente Rho de spearman (r, 0.564), califica un nivel de correlacion positivamente
moderada. Finalmente se concluye que existe influencia del marketing digital en el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes 2019.



V. DISCUSION

El crecimiento econémico del 22.6% en la ciudad de Tumbes, ha permitido objetivizar
un panorama por invertir en establecimientos de pastelerias, es asi que la pasteleria
fina Moka y otros, compiten con precio y servicio de atencion a través de la promocion
de ofertas.

En consecuencia, ha sido motivo que esta investigacién haga uso del marketing digital
para esta empresa, y se concrete si alcanzo el posicionamiento la empresa en el
mercado de pastelerias.

Finalmente el analisis de estas variables de estudio, ha llevado al propésito por
determinar la influencia del marketing digital en el posicionamiento de la pasteleria
fina Moka de la ciudad de Tumbes este 2019.

Entonces para conocer a cada una de estas variables; marketing digital vy
posicionamiento, el estudio de esta investigacion se ha visto involucrado por limitaciones
en cuanto a la toma de encuestas, esto debido a que la distancia y tiempo de los
clientes tuvieron la probabilidad de llegada segun su asistencia, lo que origino
prolongar mas el tiempo de estudio.
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Para superar tal impases, se recurrié por reunir a todos los clientes en determinadas
fechas y turnos, lograndose concretar los datos confiables de 80 encuestados. Por lo
tanto las limitaciones fueron subsanadas con habilidad el manejo de las encuestas.

Luego de haber superado los inconvenientes, los datos fueron procesados y
organizados cumpliendo las expectativas de los objetivos propuestos por esta
investigacion.

Dichos valores han enfocado una significacion comparativa con otros autores, que a
continuacion mostramos:

Los resultados obtenidos en la tabla 3.28 sefialan que el marketing digital que utilizo

la pasteleria fina Moka, fue efectivo en las redes sociales como asi manifestaron el
56% de usuarios, y destaco la aplicacion del marketing digital en sus dimensiones;
difusién, atraccion, relacion y conversion.

Lo cual se corrobora con lo mencionado por Quevedo, (2017), que el uso del
marketing digital ayuda con categorizar la fidelizacion, establece estrategias en
afinidad a los mensajes que interactlan respecto a la preferencia por determinado
servicio asi como también hace destacar en la oferta y demanda.

Del mismo modo también corrobora Rojas (2017) esta convencido que el marketing
digital en las redes sociales aumento las ventas en un 25% respecto al afio pasado.
Y concluye que marketing digital se relaciona significativamente con el aumento de
las ventas, se mejora el nivel de conocimiento de la marca, posicionamiento y
penetracion de mercado.

Sin embargo, para conocer cuales son los factores que intervienen en la difusion de
contenido de posicionamiento de la pasteleria fina Moka, existen opiniones
comparativas entre este estudio y los autores del mismo rubro.

Cabe sefalar lo obtenido por la tabla 3.29 cuyos resultados identificaron que los
factores de difusion de contenido de posicionamiento lo conforman los factores
diferenciacion, beneficio, integracion y rentabilidad como asi lo indicaron el 58% de
los usuarios a través de las redes sociales.
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Lo cual se corrobora con lo mencionado por Pérez y Pinillos (2016), que la existencia
de varios factores influye directamente en las ventas como también en el
posicionamiento de la marca se logran gracias a los medios digitales empleados.

También ocurre en los resultados por la tabla 3.30 que establece la relacion
significativa entre las dimensiones del marketing digital y el posicionamiento de la
pasteleria fina Moka con el rho spearman (,54) la dimension atraccion fue la mas
destacable entre todas las dimensiones, y sefiala como una correlacion positivamente
moderada.

Lo cual se confirma por Horna (2017), para una correlacion de .49, que existe
significativamente una relacion positiva moderada entre el marketing digital y el
posicionamiento de las pastelerias Mype.

En cambio por lo obtenido de la tabla 3.31 indica que existe influencia el marketing
digital en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka, con correlacién rho spearman
(,564) y conducen a una relacion positivamente moderada.

Lo cual se diferencia por Verde (2017) con correlacién .663 que obtuvo una relacion

positiva buena entre el marketing digital y el posicionamiento de Kake’s Naul.

Cabe destacar que las implicancias que tuvo este estudio con la toma de informacién
en la encuesta, también se manifestd con otros casos como lo sefialo en Puro
marketing (2019) cuando los problemas se suscitan por las debilidades hacia el
crecimiento de publicidad programatica que surge el temor en los consumidores por la
invasion de privacidad con la publicidad que disponen determinadas marcas en su
red.
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VI. CONCLUSIONES

5.1. Se determiné que el marketing digital que utilizo la pasteleria fina Moka en la ciudad
de Tumbes este 2019, fue la presencia de las dimensiones difusién, atraccién, relacién
y conversion que se trasmiten en los mensajes de comunicacion entre la pasteleria
y los usuarios, debido a que en las redes sociales mas del 56% de los clientes
afirmaron haber comprendido que los mensajes mostraban una mayor difusién con la
audiencia y oferta en la Web que la pasteleria mostraba a sus clientes (tabla 3.28).

5.2. Se identificé que los factores que componen la difusiébn de contenido en el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de Tumbes 2019, son
diferenciacion, beneficio, integraciéon y rentabilidad como asi lo afirmaron el 58% de
los encuestados que siempre la difusiébn de contenido en el posicionamiento de la
pasteleria fina Moka se debe al factor rentabilidad (tabla 3.29)

5.3. Se establece que existe relacién significativa entre la dimensién atraccién del
marketing digital y posicionamiento de la pasteleria fina Moka de la ciudad de
Tumbes 2019, entonces tiene una correlacidon positivamente moderada con rho
spearman (,54) y sig bilateral (,000) (tabla 3.30).

5.4. Se determind que en base a los resultados, existe influencia del marketing digital en
el posicionamiento de la pasteleria fina Moka en la ciudad de Tumbes este 2019. Segun
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correlacion spearman rho (,564) y sig bilateral (,001) conducen una relacion
positivamente moderada (tabla 3.31).

VIl. RECOMENDACIONES

6.1. Al gerente de la pasteleria fina Moka, se recomienda interactuar con aquellos
mensajes cuyos contenidos muestren  signos de actividad y
comentarios positivos de otros usuarios, y ponga en evidencia una sefal
de calidad y autoridad de modo que conduzcan por difundir a los
clientes la nueva publicidad y la oferta de productos para el nuevo mes.

6.2. Al gerente de la pasteleria fina Moka, se recomienda explorar por nuevos
factores de difusién de contenido en el posicionamiento de mercado de
pastelerias, con el fin de valorar més su identidad de competencia.

6.3. Al gerente de la pasteleria fina Moka, se recomienda hacer nuevos estudios
referentes a la relacion que pueda darse entre el marketing digital y las
ventas contraidas del altimo mes.

6.4. Al gerente de la pasteleria fina Moka, se recomienda hacer para futuros
proyectos como usarian el marketing digital los trabajadores en el
servicio de atencion a clientes potenciales con productos de
innovacion.

6.5. Al gerente de la pasteleria fina Moka, se recomienda optar métodos de enfoque
cuantitativo que ayude a describir en términos numéricos

cuantos son los consumidores que deberan ser convencidos para la nueva
lista de clientes.

6.6. Al gerente de la pasteleria fina Moka, se recomienda realizar semanalmente
encuestas a los clientes y consumidores en forma escrita y digital via
online, de modo que pueda controlar el ciclo de vida de la pasteleria
fina Moka.
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ANEXOS

1. Prueba piloto
2. Prueba de Normalidad
3. Resultados

4. Encuesta a los clientes de la pasteleria fina moka
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1. Prueba Piloto

1. Antecedentes del instrumento

1.1 Validez del instrumento.- Basado por el Coeficiente de validez de
contenido

Tabla 3.32
Juicio de expertos

CvC 0.85

Fuente: Valores extraidos del programa Microsoft
Excel

Segun Hernandez Nieto (2002), el Coeficiente de validez de contenido
(CVC) = 0.80 significa aceptable, por lo tanto es condicion y necesaria

que el valor obtenido en esta prueba de 0.85, se acepten a los items, dada
la consistencia y coherencia en su elaboracion

1.2. Confiabilidad del instrumento.- Para una muestra piloto de 30 datos,

se determind la confiabilidad del instrumento con alfa de combrach = 0.70, fue

el siguiente:
Tabla 3.33
El estadistico de fiabilidad
Alfa de Crombach N° de elementos
0.89 30

Fuente: Valores extraidos del programa SPPS 20
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El valor de 0.89, representa una apreciacion respetable con resultados
consistentes y coherentes para una muestra de 30 personas encuestadas, se

consideran confiables los items.

2. Prueba de Normalidad

2.1. Criterios:

1. Cuando sigue una distribucion normal, se realiza un estadistico

paramétrico y se usa el coeficiente de relacion de r de Pearson.

2. Cuando sigue una distribucion no normal, se realiza un estadistico no

paramétrico y se usa el coeficiente de Rho de Spearman.

Ho: La distribucién de los datos, sigue una distribucién normal.

Hi: La distribucidn de los datos, no sigue una distribucién normal.

3. Decision:

Si la sig. < 0.05, se rechaza Ho y acepta Hi. Entonces en una
muestra de tamano 80, se puede contrastar la normalidad con la
prueba de Kolmogorov-Smirnov, y el resultado fue el siguiente:

Tabla 3.34
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Marketing Posicionamient

digital o]
80 80

N Media 34.63 27.33 Parametros PESVIacion g5 459

normales?b estandar
Maximas Absoluta 43 A1
diferencias Positivo 27 .07
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Estadistico de prueba ,43 .11
Sig. asintética (bilateral) ,000¢ ,012¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors. Segun SPSS 20

Para el Marketing digital: Se hallé que la (sig, 0.000) menor 0.05, se rechaza la hipétesis
nula, entonces la distribucion de los datos del marketing digital no sigue una distribuciéon
normal. Y se precisa que en la contrastaciébn de hipétesis se aplicara la prueba no
paramétrica Rho de Spearman.

Para el Posicionamiento: Se hall6 que la (sig, 0.012) menor 0.05, se rechaza la
hipétesis nula, entonces la distribucion de los datos posicionamiento no sigue una
distribucidon normal. Y se precisa que en la contrastacion de hipétesis se aplicara la
prueba no paramétrica Rho de Spearman.

3. Resultados

Variable 1: Marketing digital

Objetivo 1: Determinar el marketing digital que utiliza la pasteleria fina Moka en la ciudad de
Tumbes para este 20109.

Tabla 3.28
Andlisis descriptivo del marketing digital en sus dimensiones

Difusién
A
Nunc Siempr veces
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Indicador a fi e fi
fi
hi% hi% hi%

Audiencia y

5 30 45 oferta
en la

6.25 375 56.25 Web
Atraccion

Nunc A Siempr veces

Indicador a fi e fi fi  hi%
hi%o hi%

El costo cero
y larelacion 10 29 41 autentica 12.5

51.25 interpersonal

Relacién

Nunc A Siempr
Indicador a fi veces e fi fi hi%

hi% hi%
Interaccién con
mucha
genteyla 13 32 40 35
relaciéon con 16.25 43.75 nuevos
contactos
Conversion

Nunc A Siempr

Indicador a fi Veces

hi%o e fi

fi hi% hi%

36,25
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El contacto
setransforma1l3 31 36 45 enalgo
16.25 38.75 sustancial

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los clientes que consumen en la
pasteleria fina Moka, 2019

El 56.25% de los encuestados afirman que siempre la pasteleria fina Moka usa el
marketing digital, mediante la dimensién difusion trasmite la influencia de la audiencia y
oferta en la Web que la pasteleria muestra a sus clientes.

El 51.25% de los encuestados testifican que siempre la pasteleria fina Moka usa
el marketing digital, mediante la dimension atraccion que estimula a los consumidores
con costo cero (gratuito) y su relacion autentica interpersonal que muestra la pasteleria
fina Moka via online. Esto le permite incrementar su cartera de clientes.

El 43.75% de los encuestados confirman que siempre la pasteleria fina Moka
usa el marketing digital, mediante la dimension relacion y motiva a los consumidores
a participar de la interactuacion con mucha gente y su relacién con nuevos contactos,
esto permite crear la comunidad de clientes de la pasteleria fina Moka.

El 45% de los encuestados identifican siempre que la pasteleria fina Moka usa el
marketing digital, a través de la dimension conversion ayuda a los consumidores
tomen contacto por via online transformando larelacion en algo sustancialy provechoso
entre el consumidor y la pasteleria fina Moka.

Variable 2: Posicionamiento

Objetivo 2: Identificar los factores de difusion de contenido en el posicionamiento de la pasteleria
fina Moka en la ciudad de Tumbes 20109.
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Tabla 3.29

Resultados de los factores que identifican el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka

Diferenciacion

Nunc A Siempr
Indicador a fi veces
hi% e fi
fi hi% hi%
No es 15 29
imitable 18.75 36 45
36.25
Beneficio
NUnc A veces fi
_ ) Siempr
Indicador fi hi% e fi
hi% hi%
Es
provechoso para 15 35 30
el consumidor 18.75 43.75 375
Integracion
NUnc A veces fi _
_ ] Siempr hi%
Indicador a fi e fi
hi% hi%
Relacion
mutua entrela 6 33 41
empresay 7.5 41.25 51.25
consumidor
Rentabilidad
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A veces Siempr
_ NUNc ag  hjop e f
Indicador fi hi%

hi%

Incremento

devalor 5 29 46  36.25
afiadido y ser 6.25 57.5

mas

competitivo

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los clientes que consumen en la
pasteleria fina Moka, 2019

El 45% de los encuestados identifican que a veces la difusion de contenido en
el posicionamiento de la pasteleria fina Moka, se debe al factor diferenciacion frente
otras pastelerias, y caracterizarse de ser no imitable en producto, servicio e
innovacion.

El 43.75% de los encuestados identifican que a veces la difusiébn de contenido
en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka, se debe al factor beneficio cuando
es provechoso para el consumidor tanto en producto como el servicio de calidad.

El 51,25% de los encuestados identifican que siempre la difusiéon de contenido
en el posicionamiento de la pasteleria fina Moka, se debe al factor integracion que
estimula la relacion mutua entre el consumidor y la empresa, creando un ambiente
mMA&s comunicativo.

El 57.5% de los encuestados identifican que siempre la difusion de contenido en
el posicionamiento de la pasteleria fina Moka se debe al factor rentabilidad, puesto
que le permite incrementar en sus ventas y con valor afiadido se vuelve mas



competitivo. Esto hace que la pasteleria obtenga prestigio en el entorno de los
consumidores de pastelerias.

Variable 1 vs Variable 2

Objetivo 3: Establecer la relacion entre las dimensiones del marketing digital y el posicionamiento
de la pasteleria fina Moka en la ciudad de tumbes 2019.

Tabla 3.30

Relacion entre las dimensiones de marketing digital vy el
posicionamiento de la pasteleria fina Moka

Relacion Posicionamiento

Marketing
Digital
Coeficiente de
correlacion (Rho) 461
Dimensioén
Difusion
Significacion (bilateral)
.030
N 80
_ _ Coeficiente de
Dimension correlacion (Rho) .538
Atraccion
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Significacion (bilateral)

.000
N 80
Coeficiente de
correlacion (Rho) ,517
Dimension
Relacion Significacion (bilateral)
.013
N 80
Coeficiente de
correlacion (Rho) 461
Dimension
Conversion Significacion
(bilateral) .006
N 80
0 ,20 ,40 ,60 ,80
Escalade 1 P o
correlacion Nula Muy baja Baja Moderada Alta Muy alta Perfecta

Baptlsta P, 2014, Metodologla de Ialnvestlgac:|on ed 6ta
México, McGraw-Hill, Interamericana Editores S.A. p. 321

En la relacion dimension difusibn y posicionamiento de la empresa segun
resultados dan cuenta de la existencia de una relacion r =,461 entre las variables:
dimension difusion del marketing digital y posicionamiento, e indica que este valor
califica con el nivel de correlacion positivamente moderada. Ya que el p - valor de ,030
es menor a ,05 entonces existe una relacion significativa entre la dimensién difusion y
posicionamiento de la pasteleria fina Moka de la ciudad de Tumbes 2019.

En la relacion dimension atraccion y posicionamiento de la empresa segun
resultados dan cuenta de la existencia de una relacion r =538 entre las variables:
dimension atraccion del marketing digital y posicionamiento, e indica que este valor
califica con el nivel de correlacién positivamente moderada. Ya que el p - valor de ,000
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es menor a ,05 entonces existe una relacion significativa entre la dimension atraccion
y posicionamiento de la pasteleria fina Moka de la ciudad de Tumbes 2019.

En la relacion dimension relacion y posicionamiento de la empresa segun
resultados dan cuenta de la existencia de una relacién r =517 entre las variables:
dimensién relacion del marketing digital y posicionamiento, e indica que este valor
califica con el nivel de correlacion positivamente moderada. Ya que el p - valor de ,013
es menor a,05 entonces existe una relacion significativa entre la dimensién relacion y
posicionamiento de la pasteleria fina Moka de la ciudad de Tumbes 2019.

En la relacion dimension conversion y posicionamiento de la empresa segun
resultados dan cuenta de la existencia de una relacion r =461 entre las variables:
dimensién conversion del marketing digital y posicionamiento, e indica que este valor
califica con el nivel de correlacién positivamente moderada. Ya que el p - valor de ,006
es menor a ,05 entonces existe una relacion significativa entre la dimensiéon conversion
y posicionamiento de la pasteleria fina Moka de la ciudad de Tumbes 2019.

4. Encuesta a los clientes de la pasteleria fina moka

La presente encuesta, realizada por Leslie Feijoo Rosillo de la Escuela Profesional
de Marketing y Direccion de Empresas, se basara por recabar informaciones
contenidas en los siguientes aspectos: Instrucciones: Lea cuidadosamente el
siguiente cuestionario y responda a cada pregunta que se presenta a continuacion,
marque con aspa (X) su respuesta que usted crea conveniente.

CUESTIONARIO
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Bdad:......oooovee Sexo: O Femenino O Masculino

MARKETING DIGITAL

1 ¢, CON QUE FRECUENCIA ASISTE UD. A LA PASTELERIA FINA MOKA?
0 NUNCA
0 AVECES
0 SIEMPRE

2 ¢ QUE TAN FRECUENTE ES SU PREFERENCIA POR LOS PRODUCTOS DE LA
PASTELERIA FINA MOKA?

0 NUNCA

0 AVECES
n SIEMPRE

3 ¢, CONOCE USTED LA PAGINA WEB DE LA PASTELERIA MOKA?
O Si
O0NO

4 ¢ QUE TAN FRECUENTE SE DIFUNDE OFERTAS EN LA PAGINA DE LA
PASTELERIA FINA MOKA?

0 NUNCA
0 AVECES
0 SIEMPRE

5 ¢USTED HA VISTO PROMOCIONES EN LA PAGINA DE FACEBOOK DE LA
PASTELERIA FINA MOKA?

0 NUNCA
0 AVECES
0 SIEMPRE

6 ¢ CONSIDERA QUE LA PASTELERIA MOKA UTILIZA PROGRAMAS DE
INCENTIVOS HACIA SUS CLIENTES COMO DESCUENTOS, REBAJAS, OFERTAS
Y/O PROMOCIONES?

0 NUNCA
0 AVECES
0 SIEMPRE

7 ¢ LA PAGINA DE LA PASTELERIA FINA MOKA LO AYUDA CUANDO USTED TIENE
ALGUNA DUDA O PREGUNTA RESPECTO A LOS

PRODUCTOS? INUNCA
0 AVECES
a
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SIEMPRE

8 ¢USTED HAVISTO PUBLICIDAD EN DIARIOS U PAGINAS ONLINE LAS OFERTAS
QUE OFRECE LA PASTELERIA MOKA SOBRE SUS

PRODUCTOS? INUNCA
0 AVECES
0 SIEMPRE

9 ¢USTED ENCUENTRA PUBLICIDAD DE LA PASTELERIA MOKA EN LAS REDES
SOCIALES?

0O  NUNCA
0O AVECES
(1 SIEMPRE

10 ¢ USTED SE DETIENE A VER LA PUBLICIDAD DE LA PAGINA DE LA PASTELERIA
MOKA?

7 NUNCA
1 AVECES
1 SIEMPRE

11 ¢HA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE VER ALGUN VIDEO DE PROMOCION DE LA
PASTELERIA MOKA?
1 NUNCA
7 AVECES
2 SIEMPRE

12. ¢USTED CONSTANTEMENTE ESTA BUSCANDO INEORMACION
ACERCA DE LOS PRODUCTOS DE LA PASTELERIA FINA MOKA
QUE DESEA COMPRAR?

[l NUNCA
0 AVECES
(1 SIEMPRE

POSICIONAMIENTO

1. ¢ HACE CUANTO TIEMPO USTED ES CLIENTE DE LA PASTELERIA MOKA?
O HACE 3 MESES
O HACE 1 ANO
0 HACE 2 A5 ANOS
0 MAS DE 5 ANOS

2. CONQUE FRECUENCIA USTED VA A LA PASTELERIA MOKA?
01-2 VECES POR SEMANA 2-3
nOVECES POR SEMANA 1 VEZ AL MES
d
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3. CUANDO USTED ESCUCHA EL NOMBRE DE LA EMPRESA MOKA, ¢ QUE
ES LO PRIMERO QUE SE LE VIENE A LA MENTE? CALIDAD
PRECIO
PRESTIGIO
4. ¢(PARA USTED QUE CREE ES LO QUE NOS HACE UNICOS O DIFERENTES DE LOS
COMPETIDORES?
CALIDAD
ATENCION
SABOR
VARIEDAD
INNOVACION

5. SINOS COMPARA CON LA COMPETENCIA DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LA
ESPECIALIDAD ¢EN QUE POSICION NOS UBICARIA? BUENA REGULAR
MALA
6. ¢EN QUE PORCENTAJE CALIFICA LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS?
10% MUY MALO
40% MALO
60% BUENO
90% MUY BUENO

7. ¢EN QUE PORCENTAJE SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA VARIEDAD DE LOS
PRODUCTOS?

10% MUY INSATISFECHO

40% INSATISFECHO

60% SATISFECHO

90% MUY SATISFECHO

Iy [ |

8. ¢EN QUE PORCENTAJE CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN LA PASTELERIA DE
MOKA?
010% MUY MALO
g40% MALO
60% BUENO
I:|90& MUY BUENO

9. ¢EN QUE PORCENTAJE UD.CALIFICA EL LOCAL DE LA PASTELERIA MOKA?
10% MUY MALO
0 40% MALO
g 60% BUENO
g 90% MUY BUENO

10. C-ECON QUIENES SUELES IR A CONSUMIR A LA PASTELERIA MOKA?
SOLO
FAMILIA
0 AMISTADES
0 PAREJA
g OTROS
SOLA
11.¢EN QUE HORARIO SUELES IR A LA PASTELERIA MOKA? MANANA
TARDE
0 NOCHE
12.:QUE TIENE EN CUENTA AL MOMENTO DE COMPRAR EN LA PASTELERIA
MQKA? PRECIO INNOVACION

0VARIEDAD
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OTROS
13.¢EN QUE PORCENTAJE CREE UD. QUE LA PASTELERIA MOKA SE MUESTRA
DIFERENCIADO RESPECTO A OTRAS PASTELERIAS PORQUE SE CONSIDERA
QUE NO ES IMITABLE?
10% MUY POCO DIFERENCIAD
40% POCO DIFERENCIADO
60% DIFERENCIADO
90% MUY DIFERENCIADO
14.;QUE VALORA USTED DE LA PASTELERIA MOKA?
PRECIO
CALIDAD DE SERVICIO
CALIDAD DE PRODUCTO
VALOR AGREGADO (AMBIENTE COMODO, OLOR, MUSICA)
15.¢POR QUE REGRESARIA USTED A LA PASTELERIA MOKA?
POR LA CALIDAD DE COMIDA
POR LA CALIDAD DEL SERVICIO
POR EL PRECIO
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