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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Implementacion de Marketing Digital para
mejorar el posicionamiento del Restaurante — Heladeria “Dulce Tentacion de olmos,
20217, tiene como objetivo general Determinar la influencia del Marketing Digital en
el posicionamiento del restaurante-heladeria Dulce Tentacion de Olmos. La
investigacién fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, alcance explicativo y disefio
no experimental. La poblacion estuvo compuesta por clientes la ciudad de olmos y
la muestra fue un total de 55 personas. La técnica utilizada fue la encuesta.
Asimismo, el instrumento fue el cuestionario. Se logré concluir que el marketing
digital posee un nivel de influencia de tipo moderada sobre el posicionamiento, esto
teniendo en cuenta el Rho de Spearman obtenido de 0.594, lo que se entiende que
si la Heladeria Dulce Tentacidn implementa nuevas estrategias que permitan
mejorar en el marketing digital esto conlleva a que el nivel de posicionamiento se

incrementa.

Palabras Clave: Marketing Digital, Posicionamiento, Redes Sociales,

Promociones.
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ABSTRACT

The present research entitled: "Implementation of Digital Marketing to improve the
positioning of the Restaurant - Ice Cream Parlor" Dulce Tentacion de olmos, 2021
", has the general objective of determining the influence of Digital Marketing on the
positioning of the restaurant-ice cream parlor Dulce Tentacion de Olmos. The
research was of an applied type, quantitative approach, explanatory scope and non-
experimental design. The population consisted of clients from the city of olmos and
the sample was a total of 55 people. The technique used was the survey. Likewise,
the instrument was the questionnaire. It was concluded that digital marketing has a
moderate level of influence on positioning, this considering the Spearman Rho
obtained from 0.594, which is understood that if the Dulce Tentacion Ice Cream
Shop implements new strategies that improve marketing this digital means that the
level of positioning is increased.

Keywords: Digital Marketing, Positioning, Social Networks, Promotions.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad existen diversas empresas que se encuentran en la
blusqueda constante de ser competitivos, debido a las altas exigencias del mercado;
donde segun Cheng, y otros (2020) en China sefiala que el comercio electrénico se
ha convertido en un modelo de venta aceptado por la poblacién. Sin embargo,
diversas empresas de este siglo XXI aun no se adaptan a las nuevas tendencias y

esto puede generar en un largo plazo el cierre de éstas.

Asimismo, se puede indicar que analizando el mercado comercial se puede
evidenciar que muchas de las empresas emplean el uso de las TIC"s. Sin embargo,
algunas de ellas no la utilizan de manera oportuna evitando la obtencion de los
multiples beneficios que estas brindan entre ellos un mayor posicionamiento en su

mercado objetivo (Yuyan, y otros 2019).

Donde, segun un articulo publicado por la revista MD Marketing (2019) sefiala que
uno de los principales problemas que tienen las empresas en américa latina tienden
a fracasar es porque no reconocen el perfil de sus clientes. Ademas, el estudio
arroja que nueve de cada diez internautas ven publicidad en Internet, 46.6% han
realizado alguna compra, el 64% sigue alguna marca en redes sociales y el 57.9%

lo hace para conseguir ofertas.

Por otro lado, a consecuencia de la pandemia provocada por la COVID-19, lo que
antes se consideraba imagen empresarial eran conformados por el local u oficinas,
sin embargo, en la actualidad la principal imagen de la empresa se presenta
mediante las redes sociales o paginas web, con la finalidad de posicionar el
producto o marca que brinda la empresa mediante el uso de marketing digital, pero
para lograr ello se debe de contar con un marketero digital capaz de planificar una
estrategia con el fin de impulsar ya sea la marca o el producto a nuestros clientes
con las nuevas modalidades virtuales de lo contrario las empresas que no adopten
estas nuevas estrategias de marketing se veran en la obligacion de cerrar sus

empresas (Gestion, 2021).

Asi mismo, existe una baja econdémica en las PYMES debido al estado de

emergencia actual, en la que CEPAL manifiesta que mas de 2.6 millones de



empresas podrian cerrar por las bajas econdémicas, haciendo obligatoria para
muchas de estas empresas la adopcion de diferentes estrategias digitales para
poder subsistir en el mercado, lo cual las hace poseedoras de multiples beneficios

organizacionales (Conexion Esan, 2020).

A pesar de los diferentes beneficios que el marketing digital proporciona a las
empresas, existen aspectos los cuales preocupan a estos empresarios,
especialmente a los que emprenden en PYMES, ya que de alguna u otra forma las
grandes empresas ya estan familiarizadas con los medios digitales, haciendo que
uno de los aspectos preocupantes para las PYMES sea la ciberseguridad, es decir
gue, a medida que se han incrementado las interacciones en la web, también han

aumentado los robos virtuales (Gestion, 2020).

Ademas, segun Alvino (2021) el crecimiento digital que se ha presentado en el afio
2021, en la cual se ha podido observar un crecimiento considerable manifestando
gue debido al crecimiento de la poblacion de un 1.3 por ciento a comparacion del
afo 2020, se han presentado con mayor frecuencia la interaccion de los usuarios
mediante la internet aumentando un 13.4 por ciento con respecto al afio previo, del
mismo modo la actividad en las redes sociales se ha visto afectada positivamente
con un incremento del 12.5 por ciento, haciendo hincapié en base a lo manifestado
por OSIPTEL, que la adquisicion y uso de las redes fijas han tenido un alza
considerable fluctuando entre el 30 y 40 por ciento. Haciendo importante la
utilizacién de los medios digitales para obtener un posicionamiento efectivo en los

clientes.

En el presente trabajo vamos a ver cuan importante es el marketing digital para el
posicionamiento de mercado de las PYMES, ya que hoy en dia el mundo
globalizado ha hecho que multiples empresas se encuentren en blusqueda de
nuevas estrategias de comercializacion para el conocimiento de sus productos o
servicio, debido que en la actualidad la mayoria de personas se encuentran en el
mundo off-line, siendo de vital relevancia que las empresas busquen adaptarse a

las nuevas tendencias y no quedarse en lo tradicional.



Es asi, que exponiendo un caso mas especifico encontramos a La Heladeria “Dulce
Tentacion” una empresa dedicada a la venta de helados; asi mismo, complementos
como jugos, sadnguches, entre otros; lo cual se encuentra ubicado en el distrito de
Olmos en la calle Augusto B. Leguia donde se puede determinar que la empresa
tiene un débil posicionamiento en el mercado donde desarrolla sus actividades,
debido a la ausencia de identificacion del perfil de sus clientes objetivos, limitado
uso y manejo de las herramientas digitales para la promocion de los productos y

marca de la empresa.

En el proyecto la formulacion al problema qued6 establecido de la siguiente
manera: ¢De qué manera el Marketing Digital influye en el posicionamiento del

Restaurante - heladeria dulce tentacién de Olmos,2021?

De la misma manera la formulacién del primer problema especifico se hace la
pregunta ¢De qué manera el Marketing Digital influye en el posicionamiento por
Producto del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacién de Olmos 2021?, Asimismo
respecto al segundo problema especifico, se pregunta ¢(De qué manera el
Marketing Digital influye en el posicionamiento por Personal del Restaurante-
Heladeria Dulce Tentacion de Olmos 20217?, Teniendo como tercer problema
especifico, se cuestiona ¢De qué manera el Marketing Digital influye en el
posicionamiento por Servicio del Restaurante- Heladeria Dulce Tentacion de Olmos
2021? y como cuarto problema especifico, se cuestiona ¢De qué manera el
Marketing Digital influye del posicionamiento por Imagen en el Restaurante-

Heladeria Dulce Tentacion de Olmos 20217

El proyecto de investigacion tiene wuna justificacion practica porque la
implementacién del marketing digital ayudo a mejorar al posicionamiento del
restaurante - heladeria. Justificacion teorica porque se dio a conocer las diferentes
formas de marketing digital las cuales beneficiaron en su utilizacién para poder
impulsar la marca o producto. Justificacion metodol6gica porque se tomé en cuenta
distintos instrumentos con respecto al posicionamiento de una empresa analizando
datos relacionados al marketing digital. Justificaciobn econémica porque el estudio
realizado manifesté el rendimiento que posee el marketing digital en cuanto al

posicionamiento de la heladeria Dulce Tentacién, con el fin de dar a conocer a los



lectores los beneficios econdmicos que esta brinda a la empresa. Justificacion
Social porque el caso estudiado brindo un aporte al restaurante-heladeria puesto
gue ayudo a posicionarse, captar clientes y generando empleos. La importancia
gue tiene el presente trabajo de investigacion es que se orienta a analizar las
estrategas de marketing, para ello se explicara los antecedentes relacionados al
tema de investigacion, a la vez que se identificara el nivel de marketing digital en
las Mypes de Lambayeque para asi posicionar el Restaurante-heladeria dulce

tentacion de Olmos 2021.

De igual manera se desarrolla el siguiente objetivo general: Determinar la influencia
del Marketing Digital en el posicionamiento de la heladeria Dulce Tentacién de
Olmos. Asimismo, el estudio propone los objetivos especificos siguientes:
Determinar la influencia del Marketing Digital en el posicionamiento por producto
del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de OIlmos 2021. Determinar la
influencia del Marketing Digital en el posicionamiento por personal del Restaurante-
Heladeria Dulce Tentacion de Olmos 2021. Determinar la influencia del Marketing
Digital en el posicionamiento por servicio del Restaurante-Heladeria Dulce
Tentacion de Olmos 2021 y Determinar la influencia del Marketing Digital en el
posicionamiento por imagen del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de Olmos
2021.

En cuanto a la Hipétesis en el proyecto de investigacion, quedd de la siguiente
forma: El marketing digital influye significativamente en el posicionamiento del
Restaurante-heladeria dulce tentacion de Olmos 2021. Asimismo, la investigacion
considera las hipotesis especificas siguientes: ElI marketing digital influye
significativamente en el posicionamiento por producto del Restaurante-heladeria
dulce tentacion de Olmos 2021, EI marketing digital influye significativamente en el
posicionamiento por personal del Restaurante-heladeria dulce tentaciéon de Olmos
2021, EI marketing digital influye significativamente en el posicionamiento servicio
del Restaurante-heladeria dulce tentacion de Olmos 2021 y El marketing digital
influye significativamente en el posicionamiento por imagen del Restaurante-

heladeria dulce tentacion de Olmos 2021.



II. MARCO TEORICO

Para la realizacion del presente marco tedrico se consideran antecedentes

internacionales y nacionales en base a las variables de la investigacion.

Se consideran antecedentes internacionales Tovar (2021) en su tesis “Marketing
Emocional Aplicado en la Publicidad de las Heladerias a través de las Redes
Sociales en el Canton de Latacunga”. Presenta un objetivo de ejecutar el marketing
digital para la publicidad de heladerias. Su metodologia es un enfoque cuantitativo
con un disefio experimental empleando un analisis. El resultado favorable de 0.985,
también es una verificacién del andlisis y se implementé el método de correlaciéon
de Spearman que presento una relacion fuerte y perfecta referente a la relaciéon con
las dos variables de estudio presentadas. Al finalizar el analisis nos proporcioné
gue las personas mas se dedican a la red social de Facebook, convirtiéendose en
un medio donde se debe implementar la publicidad efectiva para los distintos
clientes, ya que hoy en dia todos nos dedicamos a las redes sociales y de diferentes
edades. Finalmente, esta investigacion nos sirvio para como una base para la

implementacion de marketing.

Baquero y otros (2019) en su trabajo “Marketing digital para la distribucion y
comercializacion de marafidon helados en Casanare, 2019”. Presentan el objetivo
de determinar los recursos, métodos, procedimientos y estrategias necesarios para
implementar en la promocion y publicidad del producto helado de marafién a través
de herramientas digitales. Teniendo en cuenta en la metodologia es la tematica de
estudio cualitativo de corte descriptivo, los resultados se definen como un elemento
innovador que es el producto, que consiste en la implementacién de una materia
prima fundamental del producto, helado, el cual no ha sido ofertado en este
mercado anteriormente por ninguno de los productores, distribuidores o
comercializadores de helados. Finalmente, esta investigacion ha servido de mucha
informacion para la implementacion de Marketing y para hacer una innovacion y

proyeccion social enfocada en satisfacer las necesidades del mercado.

Paredes (2020) en su trabajo, “Elaborar un Plan de Marketing para el Incremento

de las Ventas de la Empresa Kicos Dedicada a la Comercializacion de Helados,



Ubicada en el Sector Norte del Distrito Metropolitano de Quito”. El objetivo es
adaptarse a las nuevas preferencias que se van realizando con el pasar del tiempo.
En la metodologia posee un enfoque cuantitativo y nivel propositivo, la cual tiene
por muestra de estudio 150 clientes, donde se obtuvo por resultado de la
investigacion el 80% si usa las redes sociales, el 50% no percibe promociones de
la empresa Kicos, en la que se elabor6 un plan de marketing digital, potenciando
los medios digitales para el posicionamiento del producto, entre ellos la creacion
del material audiovisual como anuncios, infografias, estrategias de Street, entre
otros aspectos. Concluyendo, que la aplicacién de las estrategias digitales es muy

bien percibida debido al estilo de vida y preferencias del segmento objetivo.

De igual manera se consideran antecedentes nacionales, como Cruz (2020) en su
investigacion “Estrategias de Marketing para Mejorar el Posicionamiento de una
Empresa de Disefio y Fotografia, Lima 2020”. Tiene como objetivo proponer
estrategias de marketing para mejorar el posicionamiento de una empresa de
disefio y fotografia. En la parte metodoldgica se tiene un enfoque mixto-proyectivo,
mediante el cual se pudo recabar informacion cuantitativa y cualitativa que ayudo a
tener un analisis y solucion del problema en estudio. Para ello es necesario la
correcta eleccion de las técnicas e instrumentos que facilitaron la recoleccion de
informacion para el diagndstico y el disefio de la propuesta. Se concluyd que para
ello se proponen estrategias de marketing que determinen que la empresa esté
presente en la mente del cliente, ocupando un lugar preferencial y llegando a tener
una percepcion positiva, asi como para fortalecer su comunicacion y la relaciéon con
sus clientes. Esta investigacion nos sirvid para ver la imagen de la empresa
aplicando las estrategias de marketing propuestas y para mejorar en

posicionamiento de la empresa.

Jacinto (2019) en su investigacion “Posicionamiento de la Marca a Través de
Estrategias de Comunicacion. Caso: Artika — Lima”. El objetivo es analizar cémo es
percibida la marca Artika por los consumidores de Lima Metropolitana. El enfoque
es hacia el emprendedor con la campafia que nos permite crear una identificacion
del consumidor. Ademas, otro de los resultados que se analizaron fueron los
momentos de consumo en el cual se pudo observar que ya se esta rasgando de

ver al helado como un postre después del almuerzo, sino también como un “break”



entre media mafana o media noche; sin embargo, aun estd pendiente en
plantearse en platilos como en el mercado de marketing internacional. En
conclusion, se buscaron reforzar la ubicacion actual por intermedio de una
estrategia emocional, en la cual se crea un perfil y una nueva imagen vinculando
sus metas personales de mas del 80% de su servicio y el vinculo emocional con el
consumidor puede ser la clave para el iniciar la interaccion con sus clientes,
aumento en ventas, y estrategia de conviccién. La presente investigacion sirvié
como base debido a la evidencia que pueden plantearse las estrategias hacia el

cliente y el posicionamiento del producto.

Angeles, y otros (2018) en su investigacion “Andlisis y Propuesta de una estrategia
de Marketing para Generar un Fortalecimiento del Valor de Marca de una Heladeria
Artesanal. Caso: Foodparty”. El objetivo de esta investigacion es determinar cuales
deben ser las acciones y directrices que debe tener la estrategia de marketing a
seleccionar para generar el valor deseado. La presente metodologia decidié optar
por dos, enfoque cualitativo y enfoque cuantitativo. El enfoque cualitativo se empled
para obtener informacion acerca del cliente: sus gustos, preferencias e ideas sobre
el helado; mientras que el cuantitativo se utilizo para elaborar tablas estadisticas.
En los resultados se obtuvo la mayor poblacion que se encuentra en el rango de 19
a 25 afos, mientras que, en los hombres, los de 36 afios a mas representan la
mayor cantidad de consumidores. Se concluyé con la presente investigacion,
valorando la informacién, que obtuvo tanto con la informacién con la que no
contaban como la estrategia propuesta para el fortalecimiento de su marca
asegurando su pronta ejecucion. La presente investigacion sirvié de una manera

de cdmo obtener estrategias de marketing y de generar una marca de heladeria.

Con respecto a las teorias relacionadas al tema de investigacion, se definiran

algunos conceptos de caracter importante en el trabajo de investigacion.

El Marketing Digital es considerado como el conjunto de actividades, los cuales
ayudan a facilitar el desarrollo de diferentes procesos digitales, a la comunicacion
e incluso al valor agregado brindado tanto por los consumidores como el de la parte

interesada (Kannan y otros, 2017).



Por otro lado, Chaffey, y otros (2019) definen al marketing digital como el uso de
las tecnologias digitales con la comunicacion que comunmente se ejecuta en una
empresa, con el propésito de llegar a cumplir los objetivos estratégicos de

marketing de la empresa en cuestion.

Ademés, se mencionan los diferentes beneficios que la implementacion de
marketing digital aporta a la empresa, las cuales son: Identificacion, la cual se
refiere a la determinacion de las necesidades y saber qué es lo que quieren los
clientes mediante el uso del Internet. Anticipacion, mediante la Internet se pueden
anticipar o predecir lo que los clientes estan en busca para la realizacion de la
compra, por ende, el Internet es la que brinda ese canal de aprovechamiento de
estudio del mercado en base a data. Satisfaccion, en la cual se define que la
satisfaccion del consumidor es un factor clave, lograndose esto a través de los
canales electronicos o digitales, sin embargo, este tipo de canales traen consigo
problematicas basandose en la usabilidad del sitio web, la interaccién continua
entre otros (Chaffey, y otros, 2019).

Por ende, se determinan las 5s del marketing digital, a conocer, Sell — Grow sales,
el cual trata de aumentar las ventas online y de productos fuera de linea bajo la
influencia del servicio online, Serve — Add value, se refier a los beneficios
adicionales que se le otorgan al consumidor, en base a la retroalimentacion
adquirida, Speak — Get closer to customers, se refiere a la creacién de dos maneras
de comunicarse con el consumidor, con el propésito de recolectar la
retroalimentacion de cada uno de ellos y mejorar el servicio, Save — Save costs,
esto es logrado mediante la comunicacidon via correo, ademas de realizar
transacciones de los servicios y ventas con el proposito de reducir el Staff y Sizzle
— Extend the brand online, se refiere al logro de brindar nuevas ofertas y posiciones
del producto, mediante la experiencia ganada de las construcciones comunicativas

en la web (Chaffey, y otros, 2019).

Para Marin (2019) el flujo es la actividad de navegacion de una persona por la
internet a una pagina web en especifica, la cual sea de su agrado, por ende, para

las organizaciones empresariales es un reto muy complicado, pero no imposible,



gue las personas se queden mucho tiempo navegando sus paginas web con el

propésito de adquirir algun producto en especifico.

Asi mismo, la Funcionalidad hace referencia a los recursos tecnoldgicos digitales
gue el consumidor posee, presentdndole una péagina tractiva e intuitiva. Sin
embargo, es de vital importancia considerar algunas limitaciones en cuanto al peso
de los archivos que son subidos a la pagina web, blog o comunidad digital, debido
a que no todos cuentan con una velocidad de internet estable para su descarga o
visualizacion, asi como también, no disponen del tiempo necesario para esperar a

gue los archivos de video carguen para que el usuario los pueda ver (Marin, 2019).

Por otro lado, Marin (2019) menciona que el Feedback se refiere a los comentarios
y sugerencias que los usuarios tienen en base a los servicios brindados, como las
paginas web, es decir que los usuarios al ya encontrarse en el flujo de navegacion,
interactian con la empresa de forma directa y reciproca, por ende, los community
manager intervienen en las mejoras de lasas sugerencias que son reportadas por

el usuario, con el objetivo de satisfacer las necesidades del consumidor.

Ademas, La Fidelizacion se refiere a la comunicacién directa y personalizada que
la empresa posee con los usuarios, es decir que los usuarios pueden interactuar
con algun asesor de venta de la empresa con el propdsito de aclarar cualquier duda

respecto a algun producto de la empresa (Marin, 2019).

En cuanto al Posicionamiento del producto en el mercado no se refiere en si del
posicionamiento del producto mismo, sino en el poder de convencimiento en base
a la presentacién y forma de apreciacién que los posibles consumidores adquieren
del producto, precisando que los productos poseen caracteristicas funcionales, de
las cuales los dos factores que reinciden en las caracteristicas son de la calidad

percibida y el valor de uso (Giraldo, 2017).

En cuanto a la Diferenciacion del Producto, Panta (2019) manifiesta que se refiere
a que a pesar de que las empresas estén bajo el mismo rubro, estas pueden
diferenciar sus productos en base a sus caracteristicas, como: la forma, precio,

tamafio, material, calidad, etc.



Asi mismo, Diferenciacion del Personal, con el objetivo de realizar mejor atencion
y produccion se hace un cuidadoso procedimiento de seleccion y reclutamiento de
personal, dicho propésito pondra a la empresa en un nivel de satisfaccién para el

cliente, ademas, de diferenciarlas del resto. (Panta, 2019)

Por consiguiente, Panta (2019) menciona que Diferenciacién del Servicio es la que
se refiere a la facilidad que las empresas adquieren, en base a los diferentes
servicios que estas proporcionan al consumidor, tales como, servicio de delivery,
realizar capacitaciones a clientes, tencion via pagina online, atenciéon por mensajes

automaticos, etc.

Finalmente, la Diferenciacion del Imagen se refiere a la imagen de una empresa es
muy importante, debido a que es la primera impresion que ingresa a la mente de
los consumidores, es decir que toda informacion relevante y llamativa ingresa por
el sentido de la visidon, haciendo que la imagen de la empresa sea destacada,

creativa y llamativa para el consumidor. (Panta, 2019)

Por otro lado, tenemos a la Atraccion de Clientes, que segun Huaman (2020) es la
accion de traccion del consumidor o cliente hacia los productos, dichos
consumidores son los principales abastecedores del valor agregado tanto al
producto como al servicio de la empresa, a su vez, la atraccion del cliente es el que
identifica las diferentes necesidades del cliente, con el propdésito de que la empresa

llegue a satisfaces de forma eficiente al consumidor.

Asi mismo, se cuenta con la presencia de la Retencion del Cliente, cuyo propésito
es el de fortalecer la fidelidad deteriorada por parte de los clientes, precisando que
el cliente es el principal abastecedor de valor agregado para los productos y
servicios de la empresa, la cual hace que el cliente se encuentre en la cima de los

deseos empresariales (Huaman, 2020).
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[l METODOLOGIA
2.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Segun los objetivos que se plantearon se considera un tipo de investigacion
aplicada, porque se realizdé y/o ejecutd un conjunto de acciones que permitid
generar cambios en las variables de estudio, donde a través del conjunto de
informacion ayudo a fundamentar la medicién y planteamiento del modelo que sirvié
como base para el planteamiento de la propuesta (Hernandez, y otros, 2014). Esto
tipo de investigacion fue aplicada ya que el propdsito principal es dar solucion a un
problema existente, haciendo uso de las teorias existentes sobre posicionamiento
y marketing digital.

Enfoque de investigacion

El enfoque sin duda es cuantitativo, y esto se debe al tipo de instrumentos de
recoleccion considerados los cuales permitiran tener datos que pueda ser
procesada de forma cuantitativa segin manifiesta (Hernandez, y otros, 2014). En
nuestra investigacion sobresale este enfoque ya que luego de la aplicacion del
cuestionario elaborado se procedié a procesar los datos y utilizar principalmente la

estadistica descriptiva para la presentacion de resultados.
Nivel de investigacion

Asimismo, el nivel es explicativo el cual, segin Matos, y otros (2017) son
investigaciones en las que se busca establecer una relacion de causa — efecto entre
las variables estudiadas. Es explicativo porque por medio de la implementacion del
plan de marketing digital se busca identificar qué cambios genera sobre el

posicionamiento de la empresa considerada para el estudio.
Disefio de investigacion

Se identifica que la investigacion presenta un disefio no experimental debido a que

no se manipulan las variables, lo que se realizara es evaluar la influencia entre las
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variables mediante la estadistica. Para (Mata, 2019), en el disefio no experimental
se realiza sin manipular las variables de operacionalizacién. Se va observando los

fendmenos con van ocurriendo para que luego se analice.

2.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Marketing digital

Segun Gomez (2018), mencionan que el marketing digital tiene como la funcion de
mantener en conexién a la compafiia con sus clientes y mercado, a través de
medios digitales que se encuentren a disponibilidad y teniendo la finalidad de una

comunicacion fluida y un ofrecer servicio y actividades de venta.
Variable dependiente: Posicionamiento de la heladeria

Mechan (2019), manifiestan que el posicionamiento de una marca comienza con
productos que pueden ser un bien, servicios, empresas, instituciones e incluso
personas, pero el posicionamiento no es el trabajo que realiza el producto, sino el
establecimiento en la mente de las personas, es decir, el producto se posiciona en

la mente de las personas.
3.3.  Poblacion, muestray muestreo

Poblacion: de acuerdo con Sanchez, y otros (2018) se define a la poblacion como
el conjunto universal de elementos o casos, sean individuos, objetos o diferentes
acontecimientos que puedan pasar, precisando que de estos elementos tengan
caracteristicas similares. Por otro lado, a la poblacién se le denomina asi siempre
y cuando se refiera a humanos, en cambio, para los elementos que no son personas
se les denomina universo de estudio. Para la presente investigacion se ha
considerado como nuestra poblacién a 55 clientes del Restaurante-Heladeria Dulce

Tentacion.

Muestra: de acuerdo con Sanchez, y otros (2018) se le define a la muestra como el
conjunto de elementos o individuos, los cuales han sido extraidos de una poblacion
determinada, mediante la aplicaciéon del muestreo probabilistico o muestreo no

probabilistico. Castro (2003) menciona que, si una poblacion de estudio resulta ser
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menor a 100 individuos, la muestra sera igual a la poblacion. Por ende, la muestra
del estudio sera de 55 personas del Restaurante-heladeria dulce tentacion de

olmos.

Muestreo: se le caracteriza por la aplicacion de diferentes operaciones con el
proposito de definir la distribucion de los elementos caracterizados de una
poblacion, entre los tipos de muestreo tenemos al probabilistico como al no

probabilistico (Sanchez, y otros, 2018).

El muestro que se utilizara sera el muestreo probabilistico, ya que se refiere al
estudio de grupos pequefios de una poblacién. Dicho muestreo es por
conveniencia, ya que segun el investigador por contar con una poblacién pequefia

se tomard la totalidad de esta como parte de la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La técnica a utilizar en la presente investigacion es la encuesta.
Técnica de Encuesta

Sanchez, y otros (2018) menciona que es una procedimiento o técnica en la cual
se aplica un instrumento para la recoleccion de datos. Asi mismo, se le denomina

Ccomo survey.
Instrumentos de recolecciéon de datos

El instrumento que se aplicara para la presente investigacion es el cuestionario.
Cuestionario

Monrroy, y otros (2018) sefala que este instrumento es ejecutado por el
encuestador hacia el encuestado, con el objetivo de obtener informacion requerida
para la realizacion de la investigacién, asi mismo se menciona también la existencia
de preguntas abiertas, cerradas y mixtas, las cuales en conjunto forman al

cuestionario.
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Validez

De igual manera para el proyecto de investigacion se realiza la validacion de los
instrumentos de recoleccion de datos que se encuentra conformados por dos
cuestionarios. La validacion de los instrumentos se realiza mediante juicio de
expertos de la especialidad de ingenieria empresarial y con el grado minimo de
magister, asi también se considera la validacion de 2 expertos para los

cuestionarios.

Balderrama (2017) , creen que la validez del contenido del juicio de expertos es la
opinion informada de personas con experiencia en el tema, quienes son
considerados por otros como expertos calificados en el campo y pueden brindar

informacion, evidencia, juicio y evaluacion.
Confiabilidad

Asi mismo se considera la confiabilidad de los instrumentos mediante el analisis del
alfa de Cronbach como se logra apreciar en la tabla 01 y 02. Se logra determinar

gue los instrumentos presentan un grado de fiabilidad alto.

Segun Lépez (2019), menciona que la confiabilidad es el grado de consistencia de
las variables de medicion de la herramienta. Se obtiene evaluando la
reproducibilidad, es decir, cuando los valores medidos en diferentes momentos

tienen buena correlacion.

Tabla 1. Estadisticos de fiabilidad Marketing
digital

Alfa de Cronbach N de elementos

,853 11

La fiabilidad del instrumento 01 conformado por 11 items, por tener respuestas en
escala de Likert se adaptd para alfa de Cronbach, la cual arrojo una consistencia
interna igual a 0.853, siendo este indicador mayor a 0.80, el cual es un parametro
gue indica que el instrumento esta apto para ser aplicado dentro del contexto.
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Tabla 2. Estadisticos de fiabilidad de Posicionamiento

Alfa de Cronbach N de elementos
923 9

La fiabilidad del instrumento 02 conformado por 9 items, por tener respuestas en
escala de Likert se adaptd para alfa de Cronbach, la cual arrojo una consistencia
interna igual a 0.923, siendo este indicador mayor a 0.80, el cual es un parametro

gue indica que el instrumento esta apto para ser aplicado dentro del contexto.
3.5. Procedimientos

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion, primero se tendra que
determinar el tema al cual se quiere investigar, adicionalmente a ello se tendra que
investigar los problemas mas frecuentes en la actualidad, es decir la realidad
problematica de dicho tema, dichos problemas se encuentran directamente
relacionados con el tema a elegir, el cual ayudara en el planteamiento conciso de
la problematica de la investigacion en forma de pregunta, a partir de ello, se definira
el objetivo general asi como también sus respectivos objetivos especificos, dichos
objetivos especificos nos guiardn a la resolucion del objetivo general de la
investigacion, prosiguiendo con el planteamiento de la hipétesis general e hipotesis
especificas, dicha hipotesis general es la que respondera directamente la
problematica contextualizada en forma de pregunta, otros aspectos que se definiran
son la poblacién y la muestra, dicha ultima representara el grupo que se extraera

de la poblacion con el propésito de limitar nuestros objetos de estudio.

Por otro lado, se definieron las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
dichos instrumentos ayudaran a adquirir informacién requerida para la elaboracion
de la investigacion, luego de ello, se procedera al procesamiento de dicha
informacion, esto se realizara mediante la utilizacion del Software Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) en conjunto con Microsoft Excel,
permitiendo la realizacion de gréficos y tablas, ayudando asi a la interpretacion de

las mismas las cuales se introduciran en la seccién de los resultados.
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3.6. Método de anédlisis de datos

En la presente investigacion se hara la utilizacion de la estadistica descriptiva, la
cual es considerada parte de la rama de la estadistica, a su vez permitira detallar
las frecuencias, distribuciones y dispersién de los datos recolectados, asi mismo,
otorgara al investigador un panorama amplio de los resultados que se obtendran
después de la aplicacién del procesamiento de los mismos. Por otro lado, a la
estadistica descriptiva también se le denomina estadistica basica o de primer nivel
(Sanchez, y otros, 2018). Asimismo, se hard uso de la estadistica inferencial
especialmente del Coeficiente de Spearman para hallar los niveles de correlacion
entre ambas variables de estudio y en relacibn a las diversas dimensiones
consideradas en cada una de ellas. Y, por otro lado, también se hara uso el modelo

de regresion.
3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos considerados para la realizacion del presente trabajo de

investigacion se detallan a continuacion:

Consentimiento informado: los objetos de estudio estan bajo consentimiento de la
informacion brindada a los investigadores, con el objetivo de prever mal entendidos

en el futuro, bajo responsabilidad de cada uno de ellos.

Confidencialidad: Los investigadores serdn los responsables de asegurar el
anonimato y cuidar de no realizar la ventilacién de los datos proporcionados por

nuestro caso de estudio

Honestidad: En la presente investigacion los datos obtenidos son de caracter
auténticas y legitimas, con el propésito de prever plagios provenientes de otros

autores.

Veracidad: Todo lo redactado en la presente investigacion se realiz6 de forma
parafraseada, evitando asi el cuamulo de plagio proveniente de citas de otros

trabajos de informacién.
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Breve informacién de la empresa

La heladeria “Dulce Tentacion” se fundé en el afio 2019 y se encuentra ubicado en
la ciudad de olmos Lambayeque, en la calle Agusto Beleguia, cuenta como
actividad principal la venta de Helados (ensaladas de frutas, jugos, sandwich, y
postres), implementando hoy en dia la venta de desayunos, mena y cenas. La idea
de crear este negocio nace debido a que, no existia una heladeria que haga la

diferencia mediante el servicio, sabor, trato, precio, entre otros.

En la figura 1 se Observa el restaurante-heladeria en tienda fisica, ubicada en la

ciudad de olmos-Lambayeque.
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Figura 1. Tienda Fisica de la heladeria

Fuente: Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion
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Situacion actual de la empresa

El Restaurante-heladeria tiene un posicionamiento bajo en el mercado, debido a
gue hasta el dia de hoy hace uso de marketing tradicional, no cuenta con redes
sociales y poca publicidad atractiva; la cual se detecta un problema principal la falta
de posicionamiento, trayendo como consecuencia la baja participacién en el
mercado, falta de posicionamiento en el mercado, falta de interaccion en la mente
de los consumidores y la falta de interacciébn con los clientes. Por ello, se
Implementacion el Marketing digital con la finalidad de mejorar el Posicionamiento
de la Heladeria Dulce Tentacion de Olmos, 2021.

Organigrama

Duefo de la

heladeria.

Administrador. g

Area de Area de Area de

Producciodn. Caja. servico al cliente.

Repostera.

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo: Incrementar presencia y notoriedad de la marca
Actividad 1: Redisefiar logo de la marca

El Restaurante-heladeria cuenta con un logo la cual se observo y analizd, no siendo
el apropiado ya que, es demasiado simple y poco llamativo. Por ende, se propone

el siguiente logo:

ulce
1O Fontcian

RESTAURANTE - HELADERIA

Figura 2. Logo actual - Propuesto

Entre los recursos empleados tenemos:

- Disefador grafico
Actividad 2: Crear pagina en Facebook e Instagram

Partiendo que actualmente el Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion carece de
presencia en redes sociales, se propone empezar por crear paginas en dos redes
con mayor interaccién como son Facebook e Instagram. Lo que se pretende lograr

es llegar a mas clientes y asi esto influya de forma positiva en las ventas.
Recursos necesarios:

- Cuenta Gmail del duefio de la empresa
- Logo
- Una portada de Facebook
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Figura 3. Pagina de Facebook
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Figura 4. Pagina de Instagram

20



Objetivo: Incrementar posicionamiento de la marca
Actividad 1: Elaborar anuncios publicitarios

Con esta actividad se busca que a través de anuncios publicitarios (post) que sean
llamativos y contengan informacién importante de la empresa (redes sociales
utilizadas, numero para pedidos, etc.), se logre incrementar el posicionamiento en
la mente de los clientes actuales y potenciales. A continuacién, se muestran

algunas propuestas.

AS FRITAS EN CORTE ZIGZAG CON NUESTRAS
HAMBURGUESAS CON QUESO Y TOCINO

f® 931 946 599 £ @H_DULCETENTACION. 1

Figura 5. Promocién de comida

y

DULCE TENTACION

ptentacion.t

e e

Figura 6. Promocién de desayuno
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HELADERIA
DULCE
TENTACION

LLEVATE 3
BOLAS POR 2

T 931 946 599

Seleccionar entre
cualquiera de los
sabores disponibles

Figura 7. Promocién de Helados

HELADERIA DULCE TENTACION

iConsientete!

AMPLIA BANDEJA DE HELADOS COMBINADOS

@ 931 946 599

Figura 8. Anuncio publicitario
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Objetivo: Mejorar imagen que proyecta la empresa

Actividad 1: Planificar capacitaciones relacionadas con el trato al cliente

Es importante brindar un buen servicio al cliente, y esto fundamentalmente
dependera del colaborar que tenga el contacto directo. Pero también la parte
gerencial es importante se capacite, ya que son ellos quienes formular y aprueban
la implementacién o no de algunas estrategias en su negocio. Es por ello, que se
ha considerado importante que la empresa capacite a su personal en dos temas

relevantes, los cuales son:

- Negociacion y resolucién de conflictos

- Como mantener la lealtad de tus clientes

En este caso, se realiz0 la busqueda de plataformas que brinden estos cursos, y
se evalu6 tanto prestigio como precio accesible, encontrandose como una buena
opcion los cursos ofrecidos por Netzun.

Tabla 3. Curso de capacitacion

Curso Duracion Documento
Negociacion y resoluciéon de conflictos 2hrs. 58 min Certificado
Como mantener la lealtad de tus clientes  2hrs. 46 min Certificado

Fuente: Elaboracion propia

N Curso Online: Como mantener i« X 4 e - B x

Curso Online: C6mo mantener la lonline/como-mantener-lealtad-cliente * » 9
lealtad de tus clientes

Cursos gratis Full pass Para empresas -

NEGOCIOS

Cémo mantener la lealtad
de tus clientes

Salvador Diaz de la Cerda

Asesor de Empresas

© Ver trailer

Figura 9. Portada de Netzun
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Actividad 2: Crear tarjetas de presentacion

Con el objetivo de ir mejorando la imagen de la empresa, se ha optado por proponer
un disefio de tarjeta de presentacion para el Restaurante-Heladeria Dulce
Tentacion, con lo cual se intenta seguir presente en la mente del consumidor
recurrente o nuevo que pueda acudir al local. Ademas, esto permitira que se pueda
realizar un mejor marketing de la empresa y, por ende, los productos pueden ser

conocidos por muchas mas personas.

Dlee

‘9‘0'

RESTAURANTE - HELADERIA

Figura 10. Tarjeta presentacion - Parte delantera

e 945111866
@M @ Avgusto B. Leguia #461
m o Heladeria Dulce Tentadén

RESTAURANTE - HELADERIA
. Heladeria Dulce Tentacién

Figura 11. Tarjeta presentacion - Parte posterior
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Actividad 3: Disefiar carta de productos (fisicay digital)

Teniendo en cuenta los resultados, la empresa actualmente hace uso de una hoja
simple de papel bond para dar a conocer sus productos. Se ha creido conveniente
gque para proyectar una imagen seria y siempre pensado en brindar lo mejor a los
clientes, es importante elaborar una carta de productos adecuada. La propuesta
no soélo presenta los productos, sino que el cliente también puede visualizar los

precios respectivos.

RESTAURANTE - HELADERIA

HELADOS

HELAIDOS CLASICOS
HELADO MOROCHAS
AELADOS WAFER EN COPA

ENSALADAS DE FRUTA

ESPECIAL DULCE TENTACION

Frutas+yogurt natural+algarrobina+cereal y

2 porciones de helado(sabor a elegir) s/.10.00

GRANDE

Frutas+yogurt natural+algarrobina D4 cereal S/-8~OO
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G Qe

RESTAURANTE - HELADERIA

4.Pan c/ huevo frito

PREPARACION AL
INSTANTE

O

RESTAURANTE - HELADERIA

ENTRADAS: SOPA

PAPA LA HUANCAINA
TORTITA DE CHOCLO
ENSALADA FRESCA

POLLO A LA PARRILLA
ESCAVECHE DE POLLO
TALLARINES VERDES C/ POLLO FRITO
CABRITO &

CHANCHO FRITO ’ ™
TORTILLA DE RAYA

-

= MOLLEJITA SALTADA $/.11.00
= = ARROZ CHAUFA S$/.15.00
* TALLARIN SALTADO S$/.15.00

s LOMO SALTADO S$/.15.00
#.« POLLO FRITO C/ PAPA FRITA S/.1500
*« ARROZ A LA CUBANA $/.9.00

Figura 12. Propuesta de carta
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Actividad 4: Ampliar medios de pagos

Teniendo en cuenta la coyuntura, hoy en dia el uso de aplicativos y tarjetas tanto
de crédito como de débito estan siendo muy utilizadas; por ende, toda empresa o
negocio deberia estar a la altura y ofrecer distintos medios pagos, lo cual sin duda
permitira que no se pierdan ventas por estas limitaciones. Dulce Tentacion
actualmente solo acepta efectivo. Por ello se propone hacer uso de las distintas

aplicaciones que vienen ofreciendo los diversos bancos.
Recursos:
- Apertura de cuentas en BCP y BBVA.

- Aplicaciones descargadas en un movil

Escaneay paga

PAGA AQUI CON YAPE

DULCE TENTACION

Christian Valladares Blas

DULCE TENTACION
CHRISTIAN VALLADARES BLAS

Figura 13. QR Letrero Yape

...desde W app favorita

O interbank tunki
BanBif BBVA Scotiabank

Figura 14. QR Letrero Plin
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos

a. Identificar el estado actual del marketing digital del Restaurante-

heladeria dulce tentacion de Olmos 2021
Marketing Digital

Fidelizacion | N 2.83
Feedback [NNENEGEEN 2.67
Funcionabilidad [N 3.73
Flujo NG 2.22

1.00 150 2.00 250 3.00 350 400 450 5.00
Figura 15. Estado del marketing digital segun dimensiones
Fuente: Elaboracion actual
Se evidencia en la figura 15 que la dimensibn mejor valorada fue la
funcionabilidad, seguida de la fidelizacion. Esto significa que, los clientes,
valoran la comunicacion adecuada que tiene con la heladeria mediante las
redes sociales. Por lo tanto, es fundamental, brindarles los recursos digitales

claros, atractivos y faciles de manejar.

Por otro lado, estan dispuestos a adquirir continuamente los productos de la
empresa y considera eficiente el proceso de compras, el envio de delivery y la

interaccion con el cliente.

¢Considera usted que el ofrecimiento de una
buena experiencia al ingresar a sus redes sociales -
es buena?

éConsidera usted importante que la empresa de
nombre Heladeria Dulce Tentacién ofrece
herramientas virtuales que permiten tener una
conectividad?

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Figura 16. Analisis de la dimensién producto
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Fuente: Elaboracion actual
Se evidencia en la figura 16 que, los clientes desean una éptima experiencia

al ingresar a las redes sociales del Restaurante-heladeria y que esta ofrezca
adecuadas herramientas virtuales.

éConsidera usted que los recursos digitales en la
internet deben de ser atractivos, clarosy de facil
manejo para el usuario final?

¢Considera usted que las redes sociales que presenta
la Heladeria Dulce Tentacion permiten la interaccion?

éCree que es de vital importancia la utilizacion de las
redes sociales en los consumidores?

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Figura 17. Analisis de la dimensién personal

Fuente: Elaboracion actual
Se evidencia en la figura 17, la importancia de la interaccion de los
trabajadores de la heladeria con los clientes; es de vital importancia conseguir

una adecuada relacion entre cliente- colaborador mediante las redes sociales.

¢Considera usted que la comunicacién que se tiene con la
empresa es de manera reciproca?

¢Usted, familiar o amigo ha mantenido una conversacion a
tiempo real por la web con la Heladeria Dulce Tentacién a

través de las redes sociales?
1.00 150 2.00 250 3.00 350 4.00 4.50 5.00

Figura 18. Analisis de la dimensién servicio

Fuente: Elaboraciéon actual

En la figura 18 se evidencia que, la empresa debe ofrecer una mejor
comunicacién con sus clientes y lograr que sea reciproca; para llegar a mas
clientes potenciales.
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¢Usted estaria dispuesto en la adquisicion de
productos por compra online de la empresa?

¢Considera usted eficiente las compras online
o mediante delivery?

¢Cuan de acuerdo estd usted en recibir
notificaciones por parte de la empresa
Heladeria Dulce Tentacion?

¢Recibe usted mensajes por medio de las redes
sociales de la Heladeria Dulce Tentaciéon?

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Figura 19. Andlisis de la dimensién Imagen

Fuente: Elaboracién actual

Por altimo, se evidencia en la figura 19 que, los clientes estan dispuestos a
recibir notificaciones constantes por parte de la empresa y comprar los
productos via online. Ademas, perciben un buen servicio de delivery; no
obstante, la heladeria debe seguir trabajando en las 4 dimensiones del

marketing digital para brindar un servicio de alta calidad.

. Analizar en nivel de posicionamiento del Restaurante-Heladeria dulce

tentacién de Olmos 2021

Alto 28
Medio 9
@ Total
Bajo 18
0 5 10 15 20 25 30

Figura 20. Nivel de Posicionamiento de la empresa

Fuente: Elaboracion actual

Se evidencia un alto nivel de posicionamiento de la empresa; esto significa
gue, la empresa se caracteriza por ofrecer un producto y servicio de calidad

y se encuentra posicionada en la mente del consumidor.
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Tabla 4

Nivel del posicionamiento de la empresa segun dimensiones.

D1: D3:
Nivel Producto D2: Personal Servicio D4: Imagen
Deficiente 29.1% 43.64% 38.18% 14.55%
Regular 40.0% 40.00% 41.82% 65.45%
Alto 30.9% 16.36% 20.00% 20.00%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion actual

DIMENSIONES SOBRE EL

POSICIONAMIENTO <
n
2
2 <
N RS S
= < 2 3 g
S g s ¥
X ]
x <))
= =
()] (23]
R g £
X S ® S
é ] 5 N
-
D1: PRODUCTO D2: PERSONAL D3: SERVICIO D4: IMAGEN

Figura 21. Dimensiones sobre el posicionamiento

Fuente: Elaboracion actual

Se evidencia en la figura 21 que, la empresa se caracteriza por brindar un producto
bueno; un personal que todavia debe mejorar en su atencién y comunicacion con
el cliente. Por otro lado, en cuanto al servicio, la empresa debe brindar mejores
herramientas de marketing digital en la interaccion con el consumidor y sus
diferentes servicios. Por ultimo, las personas perciben una imagen regular de la

heladeria y su deseo de adquirir productos en ella.
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Resultados inferenciales

c. Determinar la influencia del Marketing Digital en el posicionamiento del

Restaurante-heladeria Dulce Tentacion de Olmos 2021

Tabla 5

Correlacion marketing digital y posicionamiento de la heladeria

Marketing
Digital Posicionamiento
Rho de Marketing Digital Coeficiente de 1,000 594"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 55 55
Posicionamiento Coeficiente de ,594™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 55 55

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

Se hall6 una correlacién moderada (r=594) y positiva, esto refiere que un adecuado
manejo de las herramientas de marketing digital que se haga en la heladeria se
traduciria en un mayor posicionamiento en los clientes, tal como se aprecia en la
tabla 5.

Tabla 6

Modelo de Regresion Marketing Digital y Posicionamiento

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion  1372,342 1 1372,342 28,822 ,000°
Residuo 2523,586 53 47,615
Total 3895,927 54

a. Variable dependiente: Posicionamiento
b. Predictores: (Constante), Marketing Digital

La tabla 6 mostré6 que el Marketing digital influye en el posicionamiento de la
heladeria Dulce Tentacién dado el valor significativo del Sigma<0.05, ello permitié

considerar que el uso de herramientas de marketing digital y la experiencia que el

32



cliente puede percibir del entorno con el que se comunica con el Restaurante-
heladeria tiene un efecto en el posicionamiento que tiene en el cliente, ello implica
gue un adecuado manejo del marketing a través de medios digitales apoyaria a que

la heladeria esté mejor ubicada en la mente del consumidor.

Tabla 7

Resumen del modelo de regresion entre Marketing Digital y Posicionamiento

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,5942 ,352 ,340 6,900
a. Predictores: (Constante), Marketing Digital

En la tabla 7, se estableci6 que la influencia del Marketing digital en el
posicionamiento se cuantificé en un 35.2% (R2=0.352), teniendo con ello que el
35.2% del posicionamiento de la Heladeria Dulce Tentacion estaba explicado en

los esfuerzos de Marketing digital efectuados.

d. Determinar la influencia del Marketing Digital en el posicionamiento por

producto del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacién de Olmos 2021.

Tabla 8

Correlacion marketing digital y el posicionamiento por producto

Producto
Rho de Marketing Digital Coeficiente de correlacion 566"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 55

La tabla 8, dio cuenta de una relacién positiva y moderada (r=0.566) entre el
marketing digital y el posicionamiento por producto, ello implica que un adecuado
manejo del marketing digital efectuado por la empresa esta asociado a un mayor

posicionamiento por producto.
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Tabla 9

Modelo de Regresion Marketing Digital y Posicionamiento por producto

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 207,096 1 207,096 24,921 ,000b
Residuo 440,431 53 8,310
Total 647,527 54

a. Variable dependiente: Producto
b. Predictores: (Constante), Marketing Digital

Asimismo, se hall6 que el marketing digital influye en el posicionamiento por
producto, Sigma<0.05, este hallazgo establece que el cliente valora las
herramientas de marketing digital con relacion al producto ofrecido, ello implica que
al visitar la pagina de Facebook del Restaurante-heladeria considera que el
producto ofrecido esta presentado de manera adecuada y que ademas la heladeria
se preocupa de que sus clientes conozcan su fan page por donde pueden adquirir

sus productos teniendo una mejor experiencia de compra.

Tabla 10

Resumen del modelo de regresion

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,5662 ,320 ,307 2,883

a. Predictores: (Constante), Marketing Digital

En la tabla 10, se encontr6 que la influencia del Marketing digital en el
posicionamiento por producto se establecié en un 32% (R?=0.320), con lo cual se
puede decir que el 32% del posicionamiento por producto del Restaurante-
Heladeria Dulce Tentacion esté explicado en los esfuerzos de Marketing digital que
se hacen.
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e. Determinar la influencia del Marketing Digital en el posicionamiento por

personal del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacién de Olmos 2021.

Tabla 11

Correlacion marketing digital y el posicionamiento por personal

Personal
Rho de Marketing Digital Coeficiente de correlacion 579"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 55

La tabla 11, también mostré una relacion positiva y moderada (r=0.579) entre el
marketing digital y el posicionamiento por personal, con lo que se tiene que si la
empresa es capaz de administrar de manera adecuada la informacion y los
servicios que ofrece a través de sus medios digitales en cuanto a personal, esto se

relacionaria con una mejor valoracion del personal que atiende en la heladeria.

Tabla 12

Modelo de Regresion Marketing Digital y Posicionamiento por personal

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 103,164 1 103,164 26,731  ,000°
Residuo 204,545 53 3,859
Total 307,709 54

a. Variable dependiente: Personal
b. Predictores: (Constante), Marketing Digital

Del mismo modo, al analizar la tabla 12, se encontré que el marketing digital influye
en el posicionamiento por personal, Sigma<0.05, lo que pone de manifiesto que el
recurso humano que ofrece la atencion al cliente a través del canal digital es
valorado de manera adecuada en cuanto a su capacidad de brindar el servicio, ello

se traduce en una percepcion de competencia para el trabajo respecto al personal.

Tabla 13
Resumen del modelo de regresion entre Marketing Digital y Posicionamiento por
personal
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R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,5792 ,335 ,323 1,965

a. Predictores: (Constante), Marketing Digital

La tabla 13 mostr6 que la influencia del Marketing digital en el posicionamiento por
personal se hall6 en un 33.5% (R?=0.335), es decir que el 33.5% del
posicionamiento por personal de la Heladeria Dulce Tentacion esta explicado en

los esfuerzos de Marketing digital efectuado.

f. Determinar la influencia del Marketing Digital en el posicionamiento por

servicio del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de Olmos 2021.

Tabla 14

Correlacion marketing digital y el posicionamiento por servicio

Servicio
Rho de Marketing Digital Coeficiente de correlacion ,178"
Spearman Sig. (bilateral) ,046
N 55

Cuando se analiz6 el marketing digital y el posicionamiento por servicio, se encontro
una relacién baja (r=0.178) y levemente significativa, lo que es un hallazgo
interesante, puesto que refiere que el posicionamiento en cuanto a la atencién
brindada por la heladeria no mostré estar relacionada de manera fuerte con la
percepcion de los medios digitales utilizados.

Tabla 15

Modelo de Regresion Marketing Digital y Posicionamiento por servicio

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 19,962 1 19,962 1,730 ,194P
Residuo 611,674 53 11,541
Total 631,636 54

a. Variable dependiente: Servicio
b. Predictores: (Constante), Marketing Digital
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También se hall6 que el marketing digital no influye en el posicionamiento por
servicio dado el valor de Sigma>0.05, como se aprecia en la tabla 15, en ese
sentido la percepcion de la atencion que reciben a través de los medios de
marketing digital utilizados no tiene efecto en el lugar que la heladeria ocupa en la

mente del consumidor.

Tabla 16

Resumen del modelo de regresion entre Marketing Digital y Posicionamiento por

servicio
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 , 1782 ,032 ,013 3,397

a. Predictores: (Constante), Marketing Digital

La tabla 16 mostré que el Marketing digital no influye en el posicionamiento por
servicio, en tanto se hallé (R>=0.032), es decir que sélo el 3.2% del posicionamiento
por servicio de la Heladeria Dulce Tentacion esta explicado en los esfuerzos de

Marketing digital efectuado, valor muy pequefio para ser considerado significativo.
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g. Determinar la influencia del Marketing Digital en el posicionamiento por

imagen del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacién de Olmos 2021.

Tabla 17

Correlacion marketing digital y el posicionamiento por imagen

Imagen
Rho de Marketing Digital Coeficiente de correlacion ,699™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 55

En cuanto a el posicionamiento por imagen, se hallé una asociacion mayor con
relacion al marketing digital efectuado, ello indicé que un adecuado uso de las
herramientas digitales esta relacionado con mayor posicionamiento en la mente del

consumidor respecto a la imagen que le genera.

Tabla 18

Modelo de Regresion Marketing Digital y Posicionamiento por imagen

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1  Regresion 287,818 1 287,818 50,529 ,000°
Residuo 301,891 53 5,696
Total 589,709 54

a. Variable dependiente: Imagen
b. Predictores: (Constante), Marketing Digital

Finalmente, se encontré que el marketing digital influye en el posicionamiento por
imagen, Sigma<0.05, este hallazgo demostré que la imagen generada en la mente
del consumidor a partir de la experiencia de compra en las redes sociales se ve
afectada por la manera en que se administran las herramientas de marketing digital,
es decir, un adecuado servicio de retroalimentacion ante las consultas hechas,
mensajeria constante ofreciendo productos a los clientes, presentando de manera
adecuada y atractivos los productos ofrecidos influye de manera significativa en el

lugar que la heladeria ocupa en el consumidor.
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Tabla 19

Resumen del modelo de regresion entre Marketing Digital y Posicionamiento por

imagen
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,6992 ,488 478 2,387

a. Predictores: (Constante), Marketing Digital

La tabla 19 mostr6 que el Marketing digital influye en el posicionamiento por imagen
en un 48.8%, en tanto se hall6 (R?=0.488), es decir que el 48.8% del
posicionamiento por imagen de la Heladeria Dulce Tentacion esta explicado en los

esfuerzos de Marketing digital efectuado.
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V. DISCUSION

En este capitulo se discutiran los resultados alcanzados en este estudio; para ello
se seguira el orden de los objetivos establecidos, asi en primer lugar, se discutiran
los hallazgos acerca de los objetivos especificos, y después, los hallazgos respecto
al objetivo general. Por ultimo, se discutiran los resultados descriptivos.

Respecto al objetivo especifico 01: Determinar la influencia del Marketing Digital en
el posicionamiento por producto del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de
Olmos 2021, se encontré influencia porque la significancia bilateral fue de 32%;
esto significa que los consumidores toman importancia a las herramientas de
marketing digital respecto a los productos ofrecidos, ello implica que al visitar el
Facebook de la heladeria encuentran un producto presentado adecuadamente y
gue la empresa se preocupa de gue éstos conozcan la pagina donde adquieran los
productos mediante una excelente experiencia de compra. Del mismo modo, en el
estudio de Baquero y Guerrero (2019) encontraron que el producto a presentar
debe ser innovador y diferenciarse de la competencia; por lo tanto, la heladeria
ubicada en Casanare, se estan dedicando a la elaboracién del nuevo producto e
implementacion de las herramientas de promocién y publicidad. Asimismo, Paredes
(2020) elaboré un plan de marketing digital para posicionar el producto a través de
material audiovisual como anuncios, infografias, etc. Por lo tanto, las empresas
deben diferenciar sus productos de la competencia en cuanto a su forma, precio,

presentacion, calidad, tamafio, etc. (Panta, 2019).

En cuanto al objetivo especifico 02: Determinar la influencia del Marketing Digital
en el posicionamiento por personal del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de
Olmos 2021. Se encontrd que existe influencia porque la significancia es de 33.5%
esto implica que la atencién brindada por los colaboradores mediante el canal digital
de la empresa es valorada por los clientes; por lo tanto, el personal de la heladeria
debe caracterizarse por una alta capacidad de atencién al consumidor. Ademas,
deben ofrecer una adecuada y rapida informacién relacionada a los productos. De
manera similar, Cruz (2020) propone en su estudio valorar al cliente y lograr una
percepcion positiva por parte de éste mediante el fortalecimiento de su relacion

(mejora de la comunicacién, por ejemplo); esto contribuird al posicionamiento de la
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empresa. Por ende, las empresas deben plantearse como objetivos mejorar la
calidad de atencion a sus clientes y realizar un minucioso proceso de seleccion y
reclutamiento de personal donde los postulantes tengan como caracteristicas:

vocacion al servicio, empatia, tolerancia, etc.

En el objetivo especifico 03 Determinar la influencia del Marketing Digital en el
posicionamiento por servicio del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacién 2021, no
se hallé influencia dado que el valor de Sigma fue mayor a 0,05; la cual tiene el
3.2% esto significa que, el consumidor no toma importancia a la atencion recibida
en los medios de marketing digital utilizados y, por lo tanto, no tiene efecto en el
lugar que la heladeria ocupa en la mente del cliente. Esto discrepa de los resultados
de Jacinto (2019) porque los clientes valoran este factor y por esta razon, la
empresa busca mejorar su servicio y vinculo emocional con sus consumidores
porque es clave para empezar la interaccion con éstos, incremento en ventas y
estrategias de conviccion. Al respecto, Panta (2019) resalta la importancia de que
las empresas ofrezcan un adecuado servicio en el delivery, éptima atencion en la

pagina online y mensajes automaticos, etc.

Respecto al objetivo especifico 04 Determinar la influencia del Marketing Digital en
el posicionamiento por imagen del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de
Olmos 2021, se demostré la influencia debido al Sigma <0,05; la cual tiene el
48.8%, es decir la imagen generada en la mente del cliente mediante las
experiencias de compras en las redes sociales se ve influenciada por la forma en
gue se administran las herramientas de marketing digital. Los clientes valoran la
rapida capacidad de respuesta y la presentacion optima de los productos; por lo
tanto, tienen efecto positivo en el lugar que la heladeria ocupa en el consumidor.
Igualmente, Jacinto (2019) realiz6 una propuesta cuyo propdésito es generar una
estrategia emocional y crear un nuevo perfil y nueva imagen hacia los clientes. Por
lo tanto, es fundamental brindar toda informacién selecta y atractiva a los clientes

para generar una imagen positiva de la empresa y se destaque por ser innovadora.

En el Objetivo general: Determinar la influencia del Marketing Digital en el
posicionamiento en el Restaurante-heladeria Dulce Tentacion de Olmos 2021, se

obtuvo influencia (Sigma <0,05), porque el uso de herramientas de marketing digital
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y la experiencia que los clientes perciban en las redes sociales del Restaurante-
heladeria, tendra un impacto en el posicionamiento que tiene en el consumidor;
siendo, clave manejar adecuadamente las estrategias de marketing mediante los
medios digitales y lograr un mejor posicionamiento en la mente de las personas.
Del mismo modo, Paredes (2020) encontré6 que, la implementacion de las
estrategias digitales es bien percibidas por las preferencias del publico objetivo;
asimismo, Angeles (2018) resalt6 la necesidad de implementar una propuesta para
fortalecer la marca de la heladeria. También, Tovar (2021) menciond la importancia
de implementar las herramientas de marketing digital para ofrecer sus productos y
utilizar las redes sociales como el Facebook, siendo una de las redes mas
empleadas por los clientes; por lo tanto, se debe crear la publicidad efectiva. Cabe
sefialar que, las empresas deben diferenciarse de la competencia ofreciendo
productos de calidad (Giraldo & Otero, 2017) y utilizar las herramientas digitales
para identificar las necesidades de los clientes y obtener su satisfaccion (Chaffey &
Ellis, 2019).

Por ultimo, respecto a los resultados descriptivos sobre el marketing digital, se
evidencio que las dimensiones mejor ponderadas fueron la funcionabilidad (3.73) y
la fidelizacién (2.83); esto implica que, los consumidores toman en consideracion la
adecuada comunicaciéon que la heladeria les brinda a través de las redes sociales
y consideran los recursos digitales 6ptimos. Por otro lado, tienen alto deseo de
adquirir constantemente los productos de la empresa. Al respecto Marin (2019)
menciona la importancia de presentarle al cliente una pagina con una alta
funcionalidad, aunque debe considerarse que no todos cuentan con un internet
estable o disponen del tiempo para visualizar el material subido. Asimismo, el autor
refiere la necesidad de comunicarse directamente con los consumidores y resolver
todas las inquietudes de éstos para ofrecer un mejor servicio. Y, en resultados
descriptivos sobre el posicionamiento de la empresa, se encontr6 un alto
posicionamiento (28), aunque la empresa todavia debe mejorar en la calidad de su
producto y servicio, atencion del personal hacia los usuarios y su imagen. Por lo
tanto, es clave ofrecer un valor agregado tanto al producto tanto al producto como
al servicio (Huaméan, 2020), mediante la implementacion de adecuadas

herramientas de marketing digital.
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CONCLUSIONES

. Se encontro gue la influencia del marketing digital en el posicionamiento por
producto del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de Olmos 2021, es de
tipo moderada y positiva a la vez, siendo el Rho de Spearman obtenido de
0.566; entendiéndose que los clientes suelen valorar mucho la presentacion

de un producto por medio de la publicidad que ofrece la empresa.

. Enlo que respecta a la influencia del marketing digital en el posicionamiento
por personal del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion de Olmos 2021 se
determind que esta es moderada ya que se obtuvo un valor de Rho de
Spearman de 0.579; lo que releva que los clientes otorgan gran importancia

a la atenciéon que reciben por parte de los colaboradores.

. Por otro lado, se determind que, si existe influencia del marketing digital en
el posicionamiento por servicio del Restaurante-Heladeria Dulce Tentacion
de Olmos 2021, pero es de tipo débil y positiva a la vez, esto teniendo como
referencia el valor de Rho de Spearman alcanzado que fue de 0.178. En
otras palabras, el marketing no posee un efecto relevante sobre el

posicionamiento.

. Finalmente, se determiné que la influencia del marketing digital en el
posicionamiento por imagen del Restaurante- heladeria Dulce Tentacion de
Olmos 2021 es moderada, ya que el valor de Rho Spearman que se alcanz6
fue de 0.699.
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VI.

RECOMENDACIONES

Implementar un plan de capacitacién y talleres a los colaboradores de la
heladeria para que mejoren su atencién al cliente. Ademas, realizar
pequeiias evaluaciones cada fin de mes sobre su rendimiento e incentivar al

personal mejor calificado.

Ofrecer a los clientes, estrategias como el Escucha Activa, donde opinen

sobre la mejora de los productos y servicios.

Mejorar la imagen de la empresa mediante el contenido de calidad en las
redes sociales, eventos dirigidos a sus clientes y la medicién de los esfuerzos

de la empresa, cada fin de mes.

Llevar a cabo las estrategias propuestas en el presente estudio para lograr
una ventaja competitiva en el mercado y que la heladeria se diferencia por

sus productos y servicios de alta calidad.

Realizar continuamente un andlisis sobre el nivel de posicionamiento de la
empresa, diferenciando sus servicios y productos de la competencia. Por
ello, es importante realizar publicidad efectiva y estrategias de promocién y

oferta.
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Anexo. Operacionalizacion de variables

ANEXOS

. ., ., . . Escalade
Variable(s) Definiciéon conceptual Definicion operacional . . Indicadores . s
Dimensiones mediciéon
£ o d ket La variable Flujo Interactividad
s un tipo de mar etll’.lg, independiente
el cual permite | “Marketing Digital” se N Integracion
mantener interaccion A i Funcionalidad I ;
evaluara mediante las Disefio atractivo
Variable Independiente directa con los | siguientes dimensiones: Ordinal
Marketing Digital consumidores de forma e Flyo Feedback Di4logo
personalizada. (Panta, e Funcionalidad
e Feedback
2019) oo o . .
e Fidelizacion Fidelizacion Comunidad de usuarios
Atributos
) ) Producto ..
Es lo que se le da a La variable dependiente Beneficios
q “Posicionamiento de la .
' . preseptar en la rnent(? Heladeria” se gvaluara’ Personal Capautau?n
Variable Dependiente del cliente, es decir, qué | mediante las siguientes Desempeiio
Posicionamiento de la posiciéon del producto le dimensiones: Atencién al Cliente Ordinal
Heladeria damos al cliente, mas e Producto Servicio Calidad de medios
no al producto en si. ° zerspr_lal virtuales
[ ]
(Panta, 2019) ervicio
e Imagen .
Imagen Prestigio

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo. Matriz de consistencia

METODOS
, TIPO DE : . DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS ANALISIS
DE DATOS
GENERAL Hipétesis General:
) ) ) ) . ) L ) 60 clientes de
Determinar la influencia del Marketing Digital El marketing digital influye - la Heladeria
en el posicionamiento de la heladeria Dulce significativamente en el posicionamiento Basica Dulce Encuesta
Tentacion de Olmos de la heladeria dulce tentacion de Olmos Tentacion.
2021.
ESPECIFICOS _ DISENO MUESTRA | INSTRUMENTOS EStad_'S‘.'C""
s e Variable escriptiva
Hipétesis Especificas: .
Determinar la influencia del Marketing Digital Independiente:
en el posicionamiento por producto en la | El marketing digital influye N
¢De qué manera | Heladeria Dulce Tentacion. significativamente en el posicionamiento Marketing digital
el Marketing por producto en la heladeria dulce
Digital influye en | Determinar la influencia del Marketing Digital | tontacion de Olmos,
el en el posicionamiento por personal de la
posicionamiento | Heladeria Dulce Tentacion. El marketing digital influye
de la heladeria ) ) ) ] o significativamente en el posicionamiento
e | D2t o lerce o Menel DS | oy poror on o Pt s || Destom
L:ritglyr::;ie, Heladeria Dulce Tentacion eriacion e ‘mos, N ‘ Dependiente: experimental | 55 personas de o
20217 Determi ‘ _ | Bl marketing digital influye S la heladeria Cuestionario
eterminar la influencia del Marketing Digital significativamente en el posicionamiento Posicionamiento dulce tentacion
en el posicionamiento por imagen en la | sericio en la heladera dulce tentacion | 4 12 heladeria de olmos.

Heladeria Dulce Tentacion

de Olmos

El marketing digital influye
significativamente en el posicionamiento
por imagen en la heladeria dulce
tentacion de Olmos.




Anexo. Instrumento de recoleccién de datos

Implementacion de Marketing digital para mejorar el posicionamiento de la

heladeria dulce tentacion de Olmos 2021.

Objetivo: Determinar como la implementacion de Marketing Digital influye en el

posicionamiento de la heladeria Dulce Tentacion de Olmos.

Instrucciones: Leer detenidamente las preguntas y contestar sin excepcion cada
una de ellas, seguidamente seleccione o marque con una “X” la respuesta que

usted crea es la indicada en base a sus conocimientos.

Donde:
1: Totalmente en desacuerdo 4: Acuerdo
2: Desacuerdo 5: Totalmente de acuerdo

3: Indiferente

Marketing Digital

Flujo 1 2 3 4 5

1. ¢Usted considera que la Heladeria
Dulce Tentacion ofrece
herramientas virtuales que permiten

tener una conectividad?

2. ¢Considera usted que la empresa
ofrece una buena experiencia al
ingresar a sus redes sociales es

buena?

Funcionabilidad 1 2 3 4 5

3. ¢Cree que la empresa utiliza las
redes sociales para la comunicacion

con los consumidores?




¢, Considera usted que las redes
sociales que presenta la Heladeria
Dulce Tentacibn permiten la

interaccion?

¢, Considera usted que los recursos
digitales en la internet son
atractivos, claros y de facil manejo

para el usuario final?

Feedback

¢, Considera que el publico objetivo
de la empresa ha mantenido una
conversacion a tiempo real por la
web con la Heladeria Dulce
Tentacion a través de las redes

sociales?

¢, Considera usted que la
comunicacion que se tiene con la

empresa es de manera reciproca?

Fidelizacion

¢, Recibe usted mensajes por medio
de las redes sociales de la

Heladeria Dulce Tentacion?

¢.,Cuan de acuerdo esta usted en
recibir notificaciones por parte de la
empresa Heladeria Dulce

Tentacion?

10.

¢,Considera usted eficiente las
compras online o0 mediante

delivery?

11.

¢ Usted estaria dispuesto en la
adquisicién de productos por

compra online de la empresa?




Implementacion de Marketing digital para mejorar el

posicionamiento de la heladeria dulce tentacion de Olmos 2021.

Objetivo: Determinar como la implementacion de Marketing Digital influye en el

posicionamiento de la heladeria Dulce Tentacion de Olmos.

Instrucciones: Leer detenidamente las preguntas y contestar sin excepciéon cada
una de ellas, seguidamente seleccione o marque con una “X” la respuesta que

usted crea es la indicada en base a sus conocimientos.

Donde:
1: Totalmente en desacuerdo 4: Acuerdo
2: Desacuerdo 5: Totalmente de acuerdo

3: Indiferente

Posicionamiento

Producto 1 2 3 4 5

1. ¢Considera usted que la Heladeria
tienen una adecuada presentacion
e innovacion del producto en el

momento de realizar la compra?

2. ¢Considera usted que la empresa
Heladeria Dulce Tentacion da a
conocer su fan page de Facebook
sitio donde promocionan y ofertan

sus productos?

Personal 1 2 3 4 B

3. ¢Considera usted que el personal
de la empresa se encuentra con la
capacidad de impartir lo que se

esta ofreciendo?




4. ¢Considera usted que el personal
de la empresa brinda un trato

oportuno?

Servicio

5. ¢Usted considera que el servicio
area de atencion al cliente al
momento que brinda la Heladeria
Dulce Pastelito es eficiencia para

decidir por la compra del pedido?

6. ¢Usted cree que los medios
digitales de la empresa Heladeria
Dulce Pastelito son administrados

de manera eficiente?

7. ¢Comparte usted en sus redes
sociales la informacién que es

brindada a la empresa?

Imagen

8. ¢Usted cree que la Heladeria
Dulce Tentacion posee una
adecuada imagen por las redes

sociales?

9. Por su trayectoria en el sector
empresarial ¢ Usted considera
como primera instancia la
adquisicién de la empresa

Heladeria Dulce Tentacion?




Anexo. Andlisis de confiabilidad

Confiabilidad de Marketing Digital

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 55 100,0
Excluido?® 0 a
Total 55 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
955 11

Confiabilidad del POST - TEST

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 55 100,0
Excluido® 0 a
Total 55 1000

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variakles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronhach elementos

935 11




Variable dependiente Posicionamiento.

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
[+l %
Casos  Walido 55 100,0
Excluido® 0 0
Total 558 100,0
a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de [ de
Cronhach elementos
G832 g
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
[+l %
Casos  Valido 55 100,0
Excluido® o 0
Total 558 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

883 g




Anexo. Validacién de los instrumentos por juicio de expertos — Experto 01.

ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a)(ita): Esteban Panta Medina

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Empresarial de la UCV, en
la sede de Lima Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la informacién
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optar el titulo de Ingeniera
empresarial.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: IMPLEMENTACION DE MARKETIND
DIGITAL PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LA HELADERIA DULCE TENTACION
DE OLMOS, LAMBAYEQUE - 2021 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacién, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccién de datos

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente

Atentamente.

Cueva Castro, Maria de los Angeles (D.N.l 72147607)



—
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable Independiente:

MARKETING DIGITAL
Panta (2019) sefiala que es un tipo de marketing, el cual permite mantener interaccién directa con

los consumidores de forma personalizada.
Dimensiones de las variables:

Dimensién 1: Flujo

Para Panta (2019) dice que el flujo es la actividad de navegaciéon de una persona por la internet a
una péagina web en especifica; la cual sea de su agrado, por ende, para las organizaciones
empresariales es un reto muy complicado, pero no imposible, que las personas se queden mucho

tiempo navegando sus paginas web con el proposito de adquirir algin producto en especifico.

Dimensién 2: Funcionalidad

Panta (2019) dice que la Funcionalidad hace referencia a los recursos tecnologicos digitales que el
consumidor posee, presentandole una pagina tractiva e intuitiva, sin embargo, es de vital
importancia considerar algunas limitaciones en cuanto al peso de los archivos que son subidos a la
pagina web, blog o comunidad digital, debido a que no todos cuentan con una velocidad de internet
estable para su descarga o visualizacion, asi como también, no disponen del tiempo necesario para

esperar a que los archivos de video carguen para que el usuario los pueda ver.

Dimensioén 3: Feedback

Panta (2019) menciona que el Feedback se refiere alos comentarios y sugerencias que los usuarios
tienen en base a los servicios brindados, como las paginas web, es decir que los usuarios al ya
encontrarse en el flujo de navegacion, interactan con la empresa de forma directa y reciproca, por
ende, los community manager intervienen en las mejoras de lasas sugerencias que son reportadas

por el usuario, con el objetivo de satisfacer las necesidades del consumidor.

Dimensién 4: Fidelizacion

Panta (2019) dice que la Fidelizacion se refiere a la comunicacion directa y personalizada que la
empresa posee con los usuarios, es decir que los usuarios pueden interactuar con algun asesor de
venta de la empresa con el propésito de aclarar cualquier duda respecto a algun producto de la

empresa.



Variable Dependiente:

POSICIONAMIENTO DE LA HELADERIA
Panta (2019) sefiala que es lo que se le da a presentar en la mente del cliente, es decir, qué posicién

del producto le damos al cliente, mas no al producto en si.

Dimensiones de las variables:

Dimensién 1: Producto
Panta (2019) manifiesta que se refiere a que a pesar de que las empresas estén bajo el mismo
rubro, estas pueden diferenciar sus productos en base a sus caracteristicas, como: la forma, precio,

tamaro, material, calidad, etc.

Dimensién 2: Personal
Panta (2019) dice que el personal tiene el objetivo de realizar mejor atencion y produccién se hace
un cuidadoso procedimiento de seleccion y reclutamiento de personal, dicho propdsito pondra a la

empresa en un nivel de satisfaccién para el cliente, ademas, de diferenciarlas del resto.

Dimensién 3: Servicio

Panta (2019) menciona que el servicio es la que se refiere a la facilidad que las empresas adquieren,
en base a los diferentes servicios que estas proporcionan al consumidor, tales como, servicio de
delivery, realizar capacitaciones a clientes, tencién via pagina online, atencién por mensajes

automaticos, etc.

Dimensién 4: Imagen

Panta (2019) se refiere a la imagen de una empresa es muy importante, debido a que es | primera
impresion que ingresa a la mente de los consumidores, es decir que toda informacién relevante y
llamativa ingresa por el sentido de la vision, haciendo que la imagen de la empresa sea destacada,

creativa y llamativa para el consumidor.



~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING DIGITAL

Marketing Digital

Flujo 1 2 3 4

1. ¢Considera usted importante que la empresa de nombre Heladeria Dulce X
Tentacion ofrece herramientas virtuales que permiten tener una conectividad?

2. ¢ Considera usted que el ofrecimiento de una buena experiencia al ingresar a sus X
redes sociales es bueno?

Funcionabilidad 1 2 3 4
3. ¢,Cree que es de vital importancia la utilizacion de las redes sociales en los X
consumidores?
4. ¢Considera usted que las redes sociales que presenta la Heladeria Dulce X
Tentacion permiten la interaccién?
5. ¢, Considera usted que los recursos digitales en la internet deben de ser atractivos, X
claros y de facil manejo para el usuario final?
Feedback 1 2 3 4
6. ¢ Usted, familiar o amigo ha mantenido una conversacion a tiempo real por la web X
con la Heladeria Dulce Tentacion a través de las redes sociales?
7. ¢, Considera usted que la comunicacion que se tiene con la empresa es de manera X
reciproca?

Fidelizacion 1 2 3 4




8. ¢ Recibe usted mensajes por medio de las redes sociales de la Heladeria Dulce
Tentacion?

9. ¢Cuan de acuerdo esta usted en recibir notificaciones por parte de la empresa
Heladeria Dulce Tentacion?

10. ¢ Considera usted eficiente las compras online o mediante delivery?

11. ¢ Usted estaria dispuesto en la adquisicion de productos por compra online de
la empresa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Panta Medina Esteban DNI: 42112642

Especialidad del validador: Ingeniero
19 de junio del 2021

lPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para

representar al componente o dimensién especifica del constructo 3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna /

el enunciado del item, es conciso, exacto y directo  Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items N 1
planteados son suficientes para medir la dimension 3| o

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE POSICIONAMIENTO DE LA
HELADERIA

Posicionamiento

Producto 1 2 3 4 5

. ¢ Considera usted de caracter importante la presentacién e innovacién del producto
en el momento de realizar la compra? X

. ¢ Considera usted que la empresa Heladeria Dulce Tentacion de a conocer su fan
page de Facebook sitio donde promocionan y ofertan sus productos?

Personal 1 2 3 4 5

. ¢, Considera usted que el personal de la empresa se encuentra con la capacidad de
impartir lo que se esta ofreciendo?

. ¢, Considera usted que el personal de la empresa se encuentra con la capacidad de
impartir lo que se esta ofreciendo?

Servicio 1 2 3 4 5

. ¢,Usted considera la efectividad y eficiencia sobre los productos que tiene el area de
atencion al cliente al momento de decidir la compra del pedido?

. ¢ Usted cree que los medios digitales de la empresa Heladeria Dulce Tentacién son
administrados de manera eficiente?

. ¢, Comparte usted en sus redes sociales la informacion que es brindada a la
empresa?

Imagen 1 2 3 4 5




8. ¢ Usted cree que la Heladeria Dulce Tentacion posee el conocimiento de la pregunta
anterior?

9. Por su trayectoria en el sector empresarial ¢ Usted considera como primera instancia
la adquisicién de la empresa Heladeria Dulce Tentacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Panta Medina Esteban Nolberto DNI: 42112642

Especialidad del validador: Ingeniero

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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  Nota:

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

19 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita):

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Ingenieria
Empresarial de la UCV, en la sede de Lima Norte, requiero validar los instrumentos
con los cuales recoger la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la cual optar el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: IMPLEMENTACION DE MARKETIND
DIGITAL PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LA HELADERIA DULCE TENTACION
DE OLMOS, LAMBAYEQUE - 2021

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccién de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente

Atentamente.

Cueva Castro, Maria de los Angeles (D.N.l 72147607)
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable Independiente:

MARKETING DIGITAL

Panta (2019) sefiala que es un tipo de marketing, el cual permite mantener
interaccion directa con los consumidores de forma personalizada.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1: Flujo

Para Panta (2019) dice que el flujo es la actividad de navegacion de una persona
por la internet a una pagina web en especifica; la cual sea de su agrado, por ende,
para las organizaciones empresariales es un reto muy complicado, pero no
imposible, que las personas se queden mucho tiempo navegando sus paginas web

con el propdsito de adquirir algun producto en especifico.

Dimension 2: Funcionalidad

Panta (2019) dice que la Funcionalidad hace referencia a los recursos tecnologicos
digitales que el consumidor posee, presentandole una pagina tractiva e intuitiva, sin
embargo, es de vital importancia considerar algunas limitaciones en cuanto al peso
de los archivos que son subidos a la pagina web, blog o comunidad digital, debido
a que no todos cuentan con una velocidad de internet estable para su descarga o
visualizacion, asi como también, no disponen del tiempo necesario para esperar a

gue los archivos de video carguen para que el usuario los pueda ver.

Dimension 3: Feedback

Panta (2019) menciona que el Feedback se refiere a los comentarios y sugerencias
gue los usuarios tienen en base a los servicios brindados, como las paginas web,
es decir que los usuarios al ya encontrarse en el flujo de navegacion, interactian

con la empresa de forma directa y reciproca, por ende, los community manager



intervienen en las mejoras de lasas sugerencias que son reportadas por el usuario,

con el objetivo de satisfacer las necesidades del consumidor.

Dimension 4: Fidelizacion

Panta (2019) dice que la Fidelizacion se refiere a la comunicacién directa y
personalizada que la empresa posee con los usuarios, es decir que los usuarios
pueden interactuar con algun asesor de venta de la empresa con el propésito de

aclarar cualquier duda respecto a algun producto de la empresa.



Variable Dependiente:

POSICIONAMIENTO DE LA HELADERIA

Panta (2019) sefala que es lo que se le da a presentar en la mente del cliente, es
decir, qué posicion del producto le damos al cliente, mas no al producto en si.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1: Producto
Panta (2019) manifiesta que se refiere a que a pesar de que las empresas estén
bajo el mismo rubro, estas pueden diferenciar sus productos en base a sus

caracteristicas, como: la forma, precio, tamafio, material, calidad, etc.

Dimension 2: Personal

Panta (2019) dice que el personal tiene el objetivo de realizar mejor atencién y
produccion se hace un cuidadoso procedimiento de seleccion y reclutamiento de
personal, dicho propésito pondra a la empresa en un nivel de satisfaccién para el

cliente, ademas, de diferenciarlas del resto.

Dimension 3: Servicio

Panta (2019) menciona que el servicio es la que se refiere a la facilidad que las
empresas adquieren, en base a los diferentes servicios que estas proporcionan al
consumidor, tales como, servicio de delivery, realizar capacitaciones a clientes,

tencion via pagina online, atencion por mensajes automaticos, etc.

Dimension 4: Imagen

Panta (2019) se refiere a la imagen de una empresa es muy importante, debido a
gue es | primera impresion que ingresa a la mente de los consumidores, es decir
gue toda informacion relevante y llamativa ingresa por el sentido de la vision,
haciendo que la imagen de la empresa sea destacada, creativa y llamativa para el

consumidor.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING DIGITAL

Marketing Digital

Flujo 1

1. ¢Considera usted importante que la empresa de nombre Heladeria Dulce

Tentacion ofrece herramientas virtuales que permiten tener una conectividad?

2. ¢Considera usted que el ofrecimiento de una buena experiencia al ingresar a sus

redes sociales es bueno?

Funcionabilidad 1

3. ¢Cree que es de vital importancia la utilizacion de las redes sociales en los

consumidores?

4. ¢Considera usted que las redes sociales que presenta la Heladeria Dulce

Tentacion permiten la interaccion?

5. ¢Considera usted que los recursos digitales en la internet deben de ser

atractivos, claros y de facil manejo para el usuario final?

Feedback 1

6. ¢Usted, familiar o amigo ha mantenido una conversacion a tiempo real por la

web con la Heladeria Dulce Tentacion a través de las redes sociales?

7. ¢Considera usted que la comunicacion que se tiene con la empresa es de

manera reciproca?




Fidelizacion 1 2 3 4

8. ¢Recibe usted mensajes por medio de las redes sociales de la Heladeria Dulce

Tentacion?

9. ¢Cuan de acuerdo esté usted en recibir notificaciones por parte de la empresa
Heladeria Dulce Tentacién?

10. ¢ Considera usted eficiente las compras online o mediante delivery?

11. ¢ Usted estaria dispuesto en la adquisiciéon de productos por compra online de

la empresa?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............ Guido Trujillo Valdiviezo...........c.coovieiiiiiiiinnens DNI:...... 25570359............
Especialidad del validador:...... Especialista en Metodologia de la Investigacion y Estadistica.............ccoeviiiiiiiiiiiieee

...30.de junio del 2021

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: 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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Fynertn Infarmante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE POSICIONAMIENTO DE LA HELADERIA

Posicionamiento

Producto 1 2 3

1. ¢Considera usted de caracter importante la presentacion e innovacion del producto

en el momento de realizar la compra?

2. ¢Considera usted que la empresa Heladeria Dulce Tentacion de a conocer su fan

page de Facebook sitio donde promocionan y ofertan sus productos?

Personal il 2 =)

3. ¢Considera usted que el personal de la empresa se encuentra con la capacidad de

impartir lo que se esta ofreciendo?

4. ¢Considera usted que el personal de la empresa se encuentra con la capacidad de

impartir lo que se esté ofreciendo?

Servicio 1 2 3

5. ¢Usted considera la efectividad y eficiencia sobre los productos que tiene el area
de atencion al cliente al momento de decidir la compra del pedido?

6. ¢Usted cree que los medios digitales de la empresa Heladeria Dulce Tentacion son

administrados de manera eficiente?

7. ¢Comparte usted en sus redes sociales la informacion que es brindada a la

empresa?

Imagen 1 2 3




8. ¢Usted cree que la Heladeria Dulce Tentacidén posee el conocimiento de la

pregunta anterior?

9. Por su trayectoria en el sector empresarial ¢ Usted considera como primera

instancia la adquisicion de la empresa Heladeria Dulce Tentacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............ Guido Trujillo Valdiviezo...........cccveviviviivieenens DNI:...... 25570359............
Especialidad del validador:...... Especialista en Metodologia de la Investigacion y Estadistica..............cccooiiiiiiiiiie

...30.de junio del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Yo, TRUJILLO VALDIVIEZO GUIDO, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada:
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