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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el marketing digital
y la gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023. La investigacion fue
tipo basica, disefio no experimental, cuya poblacion fue de 180 clientes y la muestra
123. La técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los
resultados determinaron que nivel de marketing digital tiene un nivel bajo en 30 %,
nivel medio en 50 % y alto en 20 %; mientras que en la variable de gestion de ventas
tiene un nivel bajo en 33%, un nivel medio en 47% y un nivel alto en 20%.
Concluyendo que existe relacién positiva alta y significativa entre el marketing
digital y la gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023. Mediante el
andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.758
(correlacién positiva alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi
la hipbtesis de investigacion; ademas, el coeficiente de determinacion el 56.42 %

de variabilidad entre variables.

Palabras clave: Digitalizacion, marketing, gestion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between digital
marketing and sales management in the Nativa pizzeria, Tarapoto - 2023. The
research was basic type, non-experimental design, whose population was 180
clients and the sample 123. The collection technique was survey and as an
instrument the questionnaire. The results determined that the level of digital
marketing has a low level of 30%, a medium level of 50% and a high level of 20%,
and the level of sales management has a low level of 33%, a medium level of 47%
and a high level at 20%. Concluding that there is a high and significant positive
relationship between digital marketing and sales management in the Nativa pizzeria
- 2023. Through the statistical analysis of Rho Spearman, a coefficient of 0.758 (high
positive correlation) and a p-value equal to 0.000 were reached. (p-value < 0.01),
thus accepting the research hypothesis; In addition, only 56.42% dependency
between variables.

Keywords: Digitization, marketing, management.
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INTRODUCCION

En el mundo la calidad de los productos y los precios competitivos, las
empresas estan incorporando cada vez mas herramientas digitales para llegar
al objetivo de aumentar las ventas. El uso de redes sociales, email marketing,
publicidad en linea y otras herramientas digitales se estan convirtiendo en una
parte fundamental de las estrategias de ventas de muchas empresas. En ese
marco, Rengel et al. (2022) menciona que la falta de difusién en plataformas
tecnoldgicas es una problematica comdn para muchas empresas en paises
en sendas de progreso. En el caso de Ecuador, el acceso a internet y la
tecnologia es aun limitado en algunas zonas del pais, lo que dificulta la
ejecucion de algunas actividades de marketing digital para algunas empresas
de servicios. Ademas, muchas pymes no poseen bienes necesarios para
contratar a profesionales especializados en marketing digital o para invertir en

publicidad en linea.

A nivel nacional, el marketing en un instrumento primordial para la gestion de
las empresas para llegar a un publico mas amplio y diversificado, al mismo
tiempo que les permite establecer una conexion mas cercana con sus clientes.
Bajo ese acontecer Soler (2021), menciona que el problema de la gran
mayoria de empresas de servicios es la resistencia al cambio, especialmente
aguellas que han funcionado durante muchos afios utilizando métodos
tradicionales y que no han incorporado tecnologia en sus procesos. Es
también uno de los problemas de las empresas, la falta de presencia en linea
que ha llevado a la pérdida de clientes y oportunidades de negocio; afectando

asi la rentabilidad y sostenibilidad de las empresas a largo plazo.

A nivel local, la pizzeria Nativa presenta dificultades para tener ventas
eficientes, las razones que subyacen en cuanto a estas dificultades se deben
al desconocimiento de parte del gerente y de la fuerza laboral para aprovechar
adecuadamente los canales digitales para promocionar los productos.
Ademas, se ha observado que no posee un sistema de ventas que le permita
determinar sus ganancias y gastos; aunado a esto, carece de un software que

ayuda a saber el total de insumos que han sido utilizados para la elaboracion



de las pizzas, por lo que las compras que se realizan se efectian de manera
ineficiente generando muchas veces desperdicios innecesarios. Ademas, se
destaca que el personal que brinda la atencion a los clientes no esté
debidamente capacitado pues existe ocasiones en las que estos demuestran
desconocimiento sobre la composicion de las pizzas, asi como los
acompafnamientos (guarniciones). De igual manera, se resalta que el ente no
posee un plan de ventas y publicidad por lo que el proceso de comercializacion
tiene a ser empirico y no alcanza los resultados previstos. Por ultimo, se
resalta que no se lleva a cabo un seguimiento posventa, lo cual hace que se
experimente una fuga desmedida de clientes y se trunque las posibilidades de

seguir creciendo y penetrando en nuevos segmentos de mercado.

En concordancia a lo expuesto, el problema general fue: ¢ Cuél es la relacion
entre el marketing digital y la gestién de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto
- 20237 Los problemas especificos son: P1: ¢Cual es el nivel de marketing
digital en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023? P2: ¢ Cual es el nivel de gestion
de ventas en la pizzeria Nativa — Tarapoto - 2023? P3: ¢ Cual es la relaciéon
las dimensiones del marketing digital y la gestion de ventas en la pizzeria
Nativa, Tarapoto - 2023?

La investigacion se justifica por conveniencia, dado que se pretendié conocer
si los procesos y actividades que se estuvieron desarrollando actualmente
dentro de la empresa respecto al marketing digital y la gestién de ventas son
los adecuados o es necesario que se realicen modificaciones para facilitar su
crecimiento; ademas, por medio de la realizacién del estudio se pretendio
conocer de qué forma se relacionan las variables. En cuanto a Relevancia
social, permiti6 conocer el nivel de satisfaccion y percepcion que tiene el
cliente sobre la empresa, lo que ayudd a mejorar la calidad de servicio
mostrado. Asimismo, sirvié como base para futuras indagaciones que cuenten
con al menos uno de los conceptos en estudio o posea una realidad
problematica similar. Seguidamente el Valor tedrico, la investigacion permitid
recopilar informacion respecto a los temas abordados, generando aportes

tedricos que pueden ser revisados para brindar soluciones eficientes.



Respecto a las Implicancias practicas, se brindo alternativas que sirvié para
que la pizzeria Nativa posea instrumentos necesarios para incrementar las
ventas contribuyendo de esta manera al desarrollo empresarial. Finalmente,
la utilidad metodoldgica, los instrumentos pueden ser aplicados
posteriormente, ademas que el estudio puede ser una fuente o base para otras

investigaciones.

Se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre el marketing
digital y la gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023. Los
objetivos especificos: O1: Identificar el nivel de marketing digital en la
pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023. O2: Medir el nivel de gestién de ventas en
la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023. O3: Estimar la relacién entre las
dimensiones del marketing digital y la gestién de ventas en la pizzeria Nativa,
Tarapoto - 2023.

Para finalizar este primer acapite se formulé como hipdtesis general: Hi:
Existe relacion significativa entre el marketing digital y la gestion de ventas en
la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023. Las hipotesis especificas: Hi: El nivel
de marketing digital en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023, es alto. Hz: El nivel
de gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023, es alto. Hs: Existe
relacion significativa entre las dimensiones del marketing digital y la gestién

de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023.



MARCO TEORICO

En los antecedentes se citd a Nufiez y Miranda (2020), Weiji y Zhihua (2022)
y Sen et al. (2022), concluyeron que el marketing digital ha revolucionado la
manera en que las compafias y organizaciones hacen publicidad y
promocionan sus productos o servicios. Las herramientas digitales les
permiten alcanzar un ambiente segmentado con mayor eficiencia y a un
menor costo. Ademas, estas herramientas permiten medir y establecer ajustes
en tiempo real, lo que les da una ventaja competitiva en el mercado. De
acuerdo a ello, se puede decir que la tecnologia de marketing virtual muestra
un gran potencial como una forma de organizacion que es dificil de
administrar. Por otro lado, todavia hay una falta de experiencia en los factores
de forma y el mecanismo de operacion de un modelo de negocio virtual. La
plataforma interactiva de marketing virtual también es un producto de esta era,
porque puede resolver los puntos débiles y las dificultades del modelo de
marketing tradicional ajustdndose al estilo de los individuos que se quedan en

casa.

Por otro lado, se citaron Rengel, et al. (2022), Lazo et al. (2021) y Zhuo (2022),
concluyd que la aplicacion de habilidades de MKT digital genera
competitividad en el ambiente. Permite tener presencia online y confianza en
los clientes, esto se reafirma con los estudios encontrados en la investigacion
donde se mencioné que una correcta gestion puede lograr un cambio
significativo en la empresa. Por otro lado, se logré identificar los mas utilizados
y su aplicacién en el comercio electrénico de algunas pymes. Al inicio de la
investigacion se consider6 que Instagram tiene un mayor uso por parte de las
pymes, debido a su impacto en los usuarios y su facil acceso; sin embargo,
los resultados muestran que Facebook es el mas usado. La metodologia es
la parte mas esencial del trabajo ayudandonos a innovar y gestionar el
desarrollo del comercio electronico. Seria de gran ayuda usar estos métodos
para las empresas peruanas, ya que es una estrategia efectiva para generar

un gran impacto en cualquier departamento o distrito del Peru.



Ademas, Diaz (2020), Alarcéon (2021) y Qingmin (2022), coinciden en la
presencia de correlacion que se encontrd sobre el marketing y el nivel de
ventas en la compafia. En ese sentido, el hecho de que los precios no sean
lo suficientemente buenos pueden ser una de las causas; pero también puede
haber otros factores como la calidad del servicio, la ubicacién, la promocion y
publicidad, entre otros. Por lo tanto, es importante que la empresa realice un
analisis exhaustivo de las causas de estas deficiencias y desarrolle

habilidades para fidelizar a sus clientes.

Seguidamente, se cité a Campos (2019), Sufyan et al. (2022) y Guoquan y
Haibin (2021), quienes concluyen que la innovacion en la gestion de ventas
empresariales juega un rol fundamental en el crecimiento de las mismas. En
ese sentido, una empresa puede aplicar diversas teorias organizacionales y
técnicas de gestion; asimismo va depender de la administracion y la forma en
que se gestiona una organizacion, pues depende de varios factores,
incluyendo el ambiente externo e interno, la cultura organizacional y la
estructura. En este sentido, la empresa puede realizar un analisis detallado de
Su entorno y su cultura organizacional para determinar las mejores practicas

de gestidén que se adapten a su situacion particular.

Para la variable Marketing digital se encuentra a la teoria de Restricciones
que segun el autor Goldratt (1947), se enfoca en la identificacion de las
limitaciones o cuellos de botella en los procesos productivos y en la
optimizacién de estos procesos para eliminar o reducir estas limitaciones.
Para ello, se utiliza un enfoque de analisis de causa y efecto que permite
identificar las limitaciones, analizar su relevancia en el desempefio de la
compafiia y desarrollar soluciones efectivas para eliminarlas. Asi mismo esta
la teoria organizacional segun Jones (2008), surge como respuesta a la
necesidad de comprender cédmo funcionan las organizaciones y como se
pueden mejorar. Esta disciplina utiliza diferentes enfoques tebricos y
herramientas metodolégicas para analizar los fendmenos organizacionales y

establecer habilidades que ayuden a mejorar el rendimiento de las empresas.



En cuanto al sustento tedrico para la variable marketing digital se cité a
Selman (2019), quien manifiesta que el marketing digital se enfoca en utilizar
las herramientas y canales digitales en una empresa. Estas técnicas digitales
permiten a las compaiiias llegar al publico, medir y analizar la eficiencia de

sus estrategias y obtener una mejor comprension de su audiencia.

Segun Encalada et al. (2019) el marketing digital se aplica en medios digitales,
como el internet, redes sociales, correos electronicos, entre otros, para
promocionar productos o servicios y llegar a un publico mas amplio y
segmentado. Por otro lado, Hoyos y Sastoque (2020) manifiesta que es
fundamental que las empresas se adapten a las tendencias tecnolégicas y del
mercado actual y aprovechen las herramientas del marketing digital para

mejorar su presencia online y aumentar su rentabilidad.

Asi mismo Ye (2022), opina que el marketing experiencial es un nuevo
pensamiento y un nuevo modo de MKT en la era socioeconomica de la
practica. Los usuarios pueden participar en el proceso de marketing de forma
independiente creando estimulacién sensorial para los usuarios, interaccion
en tiempo real dirigida por resonancia emocional. ElI marketing de
experiencias proporciona informacién diversificada para que el publico tome
decisiones de compra y traslade el valor de la experiencia generado en los
procesos de marketing al valor intangible de la marca. Por otro lado, Weidong
y Tiexin (2022), menciona que las empresas de alta tecnologia son una fuerza
importante en la economia nacional de un pais y un pilar necesario y poderoso

gue no se puede ignorar.

De igual manera, segun Bei et al. (2021) en la actualidad, muchas empresas
nacionales y expertos y académicos en campos relacionados han prestado
suficiente atencién a la comercializacion de productos. Asi mismo, Jinfeng
(2022), menciona que, plantean un gran desafio para las decisiones en cuanto
a las estrategias digitales, debido a que se trata de un amplio campo que

requiere de conocimientos especiales.



Por consiguiente, Mei et al. (2022) menciona que el marketing experiencial en
varias industrias posee una amplia cobertura de la industria gastronémica en
si, tiene las caracteristicas de la experiencia, por lo que la experiencia de
marketing es una union muy perfecta, deja que el cliente desde los sentidos,
el pensamiento, la emocién, la accion y asi sucesivamente, experimente los
productos. De igual manera Feihan et al. (2022), manifiesta que el marketing
es una disciplina que se enfoca en crear estrategias para ofrecer productos o
servicios de valor que satisfagan sus necesidades y deseos; generando asi

un beneficio econdmico para la empresa.

Asi mismo Kaimeng y Yinan (2022), hace mencion que con el progreso y la
innovacion de la tecnologia inteligente del mundo se esta pasando
rapidamente de la era de la informacion a la era de la sabiduria; y con ello el

marketing digital ha ido transformandose.

Seguidamente, Yan y Hongshan (2022) menciona que, en las ultimas dos
décadas con el surgimiento y desarrollo del marketing digital, los temas de las
teorias, la generacién y evolucién publicitaria han tenido una interacciéon de
estrategias en sus procesos dinamicos. De la misma manera Sufyan et al.
(2022), manifiesta que la revolucién de la informacién y la digitalizacion en
todo el mundo ha cambiado la forma de consumo de medios entre las
personas; las preferencias de los consumidores se alejan de manera empirica
de medios hacia el consumo de medios digitales. Las personas pasan mas

tiempo cada dia en medios digitales que en medios tradicionales.

Por consiguiente, para Membiela (2019), el marketing digital también permite
una mayor integracion de los mecanismos para la publicidad exterior en las
empresas, permitiendo una mayor segmentacion del publico objetivo y una
mayor capacidad de medicién de resultados. Ademas, las redes sociales y
otros medios digitales ofrecen un amplio contexto distribucién de contenidos
publicitarios que pueden ser utilizadas de manera masiva y con un alcance
mucho mayor que otros medios tradicionales. De ese mismo modo,

Ballesteros et al. (2019) sostiene son trascendentales estas estrategias de



publicidad digital, puesto que depende del analisis previo del publico objetivo
y de la adecuada seleccion de los canales y herramientas de marketing a

utilizar.

De ese mismo modo, Armijos (2019) hace mencién que las empresas buscan
profesionales que tengan habilidades en marketing digital y en el manejo de
herramientas tecnoldgicas, ya que esto les permite estar al dia con las nuevas
tendencias del mercado y competir de manera mas efectiva en el entorno
digital. Ademas, el auge del comercio electronico y la necesidad de tener
presencia en linea hace que estas habilidades sean cada vez mas valiosas
para los empleadores. Por tanto, es importante que los profesionales se
capaciten en estas areas para ser competentes en el mercado. De igual
manera Jara et al. (2019) menciona que el MKT es un instrumento clave para
el desarrollo empresarial, y la utilizaciébn de canales digitales puede ser una
excelente opcion para promocionar y vender productos. Sin embargo, es
importante utilizar estrategias adecuadas y prestar atencion al servicio y

fidelizar a los usuarios.

Segun Carrasco (2020), la utilizacion de canales digitales para la promocion y
venta de productos ha permitido la creacion de nuevos emprendimientos y el
lanzamiento de nuevos productos con un gran impacto de la sociedad. Es
transcendental destacar que, para alcanzar la meta en el marketing, se deben
utilizar estrategias adecuadas que permitan la promocién efectiva de los
productos o servicios, y que se acomoden a las escaseces del publico.
Asimismo, se deben tener en cuenta aspectos para fidelizar al consumidor, ya
gue esto puede influir de manera significativa en el crecimiento econémico de

la organizacion.

Asimismo, Freire et al. (2020) hace mencién que son igualmente efectivas
para todas las audiencias, por ejemplo, si se trata de un publico
mayoritariamente adulto y con poca experiencia en el uso de tecnologias
digitales, entonces es probable emplear medios tradicionales como publicidad

masiva por television o radio, puedan ser mas efectivas. Sin embargo, si se



trata de un publico joven y tecnologico, las estrategias digitales seran mas
efectivas. Es importante tener en cuenta que la integracién del marketing
digital no debe ser vista como un sustituto a las estrategias tradicionales.

Por otro lado, Bravo (2021) opina que las estrategias de marketing deben ser
disefiadas especificamente para la obtencion de las metas de la compafiia, y
deben ser coherentes con la identidad y el posicionamiento de la marca. Es
importante que se realice un analisis detallado de los bienes y capacidades
de la compafia, asi como del entorno competitivo y del mercado. Asi se
pueden disefiar actividades de marketing efectivas que contribuyan a lograr
los objetivos organizacionales de manera eficiente y sostenible.

Por consiguiente, Silva y Ramos (2020) manifiestan que el marketing digital
es una herramienta muy poderosa que debe ser utilizada de manera
estratégica y no limitarse solamente a la publicidad en redes sociales. Las
companiias consideran el MKT, parte de su estrategia de negocio y se debe
utilizar de manera efectiva para alcanzar sus objetivos como el aumento de
clientes, la fidelizacion de los mismos, la mejora de la imagen de marca, entre
otros. Por otro lado, Rengel et al. (2022) manifiesta que el marketing digital no
solo se enfoca en llegar a mas personas, Sin0 en crear una experiencia
positiva para el usuario en cada interaccion con la empresa. Esto implica una
buena gestién de la reputacion online, la optimizacion del sitio web para una
navegacion facil y amigable, la creacion de contenido de calidad, el uso de
herramientas de andlisis para entender mejor al publico objetivo y la
implementacion de estrategias de fidelizacidbn para mantener a los clientes
satisfechos y comprometidos con la marca. Todo esto, a su vez, puede llevar

a un aumento en las ventas y el crecimiento integral de la empresa.

De ese mismo modo, segun Puican y Malca (2021) las empresas se limitan a
utilizar solamente las redes sociales para su estrategia. Es transcendental que
el MKT digital es mucho mas amplio y abarca desde la optimizacion de
busqueda, el correo electronico, la publicidad en linea y muchas otras técnicas

gue pueden ser aprovechadas para alcanzar un contexto amplio. Asi mismo,



Ramos et al. (2020) hace énfasis que es clave una correcta utilizacion de las
herramientas y recursos que brinda internet en beneficio de la empresa. Por
lo tanto, es necesario que estos profesionales estén actualizados en las
altimas tendencias, técnicas y tecnologias del marketing digital, asi como en
las mejores acciones y la utilizacion de las redes, la creacidén de contenido, el
analisis de datos, entre otras habilidades necesarias para una correcta gestion
del marketing digital.

Por otro lado, segun Acosta (2019) las estrategias de marketing digital han
revolucionado la manera en que las compafiias tienen su publico objetivo y
promocionan sus productos y servicios. La implementacion de estas
estrategias ha permitido que las empresas sean mas efectivas en promocionar
sus bienes y servicios en diferentes medios digitales, entre otros. Ademas, la
utilizacion de herramientas analiticas permite a las empresas medir el impacto
de sus campafias de marketing y ajustarlas segun sea necesario para lograr

mejores resultados.

Segun Avila et al. (2019) un plan de MKT digital bien elaborado es esencial
para cualquier empresa que desee aprovechar al maximo las oportunidades
que ofrece el mundo digital. Dicho plan debe incluir objetivos claros,
estrategias de marketing adecuadas, herramientas y recursos necesarios para
llevar a cabo estas estrategias; ademas de un proceso de medicion y
evaluacion para determinar la efectividad del plan. De igual manera, segun
Camacho (2019) el procedimiento de MKT digital, tiene que ser desarrollado
después de haber ejecutado un analisis detallado del mercado y las
necesidades empresariales, de manera que se puedan identificar las
conformidades y desafios. Una vez identificadas estas variables, se deben
establecer objetivos claros y definir una estrategia adecuada para alcanzarlos,
seleccionando las tacticas y herramientas digitales mas adecuadas para

lograrlos.

Seguidamente, Quisaguano et al. (2021) menciona que la globalizacién y los

avances tecnologicos han generado cambios significativos en las estrategias
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de marketing y ventas de las compafias. La posibilidad de llegar a un mercado
global por medio de herramientas digitales como aplicaciones maoviles han
permitido una mayor visibilidad y acceso al publico objetivo. Ademas, la
implementacion de estrategias de marketing personalizadas y el uso de
herramientas de analisis de datos, han permitido una mejor comprension de
las carencias y gustos de los usuarios, de esta manera permite ajustar las

ofertar de los bienes.

Las dimensiones se consideran de acuerdo a Selman (2019) siendo estas:
Flujo, se refiere a un estado mental positivo que experimenta una persona al
realizar una actividad que le resulta placentera y desafiante al mismo tiempo,
esas reacciones o estados son producto de los disefios, presentaciones,
pecios y oferta de los servicios que presenta la empresa. Asi mismo los
autores Nufiez y Miranda (2020) mencionan que el flujo, en este estado de
flujo, la persona esta completamente inmersa en la actividad, concentrada en
su tarea y disfrutando de ella sin importar el tiempo que esté pasando. El flujo
puede ser experimentado en los deportes o el uso de una aplicacion. Los
autores Weidong y Tiexin (2022), indican que el flujo en marketing tiene como
objetivo disefiar productos o experiencias que puedan generar este estado de
los consumidores, ya que esto puede aumentar su satisfaccion y fidelidad a la

marca.

Seguidamente como segunda dimensién, la funcionalidad es el personal que
interactda con el cliente para mostrar las capacidades y/o atributos de un
producto o servicio, satisfaciendo sus necesidades. Por otro lado, Membiela
(2019) menciona que la funcionalidad menciona las tareas, objetivos,

interacciones e informacion especifica para los cuales fue disefiado o creado.

La tercera dimension segun Selman (2019), indica que Feedback es una

opinidn positiva, negativa o neutral que un consumidor comparte sobre un
producto o servicio, basado en su experiencia. Para Jara et al. (2019) es parte

de la comunicacion en el que una persona proporciona informacion a otra

sobre su desempefio, comportamiento o resultados con el objetivo de ayudar
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a mejorar y crecer. En otras palabras, se trata de una retroalimentacién que
puede ser, tanto positiva como negativa y que busca ser constructiva para
mejorar el rendimiento o la calidad de algo. El autor Carrasco (2020), indica
que el feedback es conocer mejor al cliente, saber qué le gusta y qué no, para

incorporar mejoras de acuerdo a sus necesidades.

Finalmente, como ultima dimension se presenta la fidelidad, que se refiere a
la lealtad que tiene el usuario hacia una marca, bien o servicio en particular;
teniendo en cuenta ciertas caracteristicas que los diferencia de la
competencia, ya sea por temas de calidad, ventajas competitivas, disefio y/o
presentaciones de sus bienes o servicios. Ballesteros et al. (2019) sostiene
que la fidelidad permite demostrar la capacidad de mantener al cliente, en
consecuencia, cuando un cliente esta satisfecho con el servicio, es mas
probable que vuelva a comprar en el futuro y recomiende a otros clientes
potenciales. Freire et al. (2020) indica que la fidelidad del cliente es
importante para las empresas, ya que los clientes leales son mas rentables a

largo plazo y pueden generar ingresos repetidos y referencias comerciales.

Para la Gestidon de ventas se encuentra a la teoria del estimulo - respuesta
gue segun el autor Skinner (1990), es el proceso de condicionamiento clasico,
también conocido como condicionamiento pavloviano, en el cual una
incitacién que se asocia repetidamente con una provocacion a una respuesta;
hasta que el estimulo neutro por si solo es capaz de producir esa misma
respuesta condicionada. En tanto, esta la teoria de la necesidad -
satisfaccion segun el autor Burgos (2017), es el conjunto de estrategias,
procesos y tecnologias que se utilizan para gestionar y analizar las
interacciones de la empresa con sus clientes y clientes potenciales, con el fin
de mejorar el trato con ellos y aumentar la fidelizacion y la rentabilidad de la

empresa.
En cuanto a la variable gestiéon de ventas, se menciona al autor Ramos

(2017) quien refiere al grupo de habilidades, procesos y métodos que una

comparniia utiliza para planificar, ejecutar y supervisar el proceso de ventas de
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sus productos o servicios. Incluye actividades como la identificacion de
oportunidades de venta, la creacion de estrategias de marketing, la seleccion
y capacitacion de vendedores, la definicion de objetivos de venta, la medicién
del desempefio de ventas y la optimizacion del proceso de ventas (p. 12).
Segun Rui et al. (2021), con la progresiva notoriedad de las adquisiciones
online y el progreso de los procesos de las redes, el impacto en las opciones
de productos de los consumidores nunca ha sido tan grande. Hay dos tipos
principales de interacciones sociales entre los consumidores en linea, a saber,
la boca a boca y el aprendizaje por observacion. Por ejemplo, los
consumidores aprenden de la boca a boca de otros consumidores a través de
resefias de productos.

Segun Rizo y Vuelta (2019), las ventas son el proceso de persuadir y
convencer a optar por una empresa o vendedor. El objetivo de las ventas es
generar ingresos para la empresa o vendedor y suplir las carencias y deseos
del cliente. Asimismo, segun Bullemore y Fransi (2021), las ventas pueden ser
realizadas a través de diferentes canales como ventas directas, telemarketing,
ventas en linea, ventas en tiendas fisicas, entre otros. También pueden
involucrar diferentes estrategias como descuentos, promociones,

presentaciones de ventas, entre otros.

Por otro lado, Campoverde (2021) menciona que permite la automatizacién
de tareas repetitivas y la gestiébn mas eficiente de la informacion del cliente, lo
gue puede llevar a una mejora en la personalizacion del servicio ofrecido. Esto
a su vez puede aumentar la satisfaccion y fidelidad del cliente. Por lo tanto,
no solo es una tendencia, sino una necesidad para las empresas que quieren

mantenerse competitivas en el mercado actual.

De acuerdo a Barbery et al. (2019) las ventas también son importantes porque
a través de ellas se pueden conocer sus necesidades y ofrecer soluciones
adecuadas, para generar confianza en el mercado. En resumen, las ventas
aseguran la rentabilidad, por ello es importante prestar atencion a su gestion

y estrategia; logrando que los clientes tengan una satisfaccién al adquirirlo.
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Todo ello generara una fidelizacion del cliente, por ende, un aumento en las

ventas a largo plazo.

De acuerdo a Teran y Garcia (2020), en un entorno econémico competitivo,
es importante utilizar correctamente las herramientas de marketing para
alcanzar y fortalecer la estabilidad. La gestion estratégica es fundamental para
lograr la competencia de la compaiiia, ya que permite planificar y organizar
las actividades relacionadas con la compra, venta y ganancia de dinero. El
ciclo de adquisicion y ganancia de dinero es fundamental para el crecimiento
del negocio y es importante que se gestione adecuadamente para lograr los
objetivos de crecimiento planificados y organizados por el duefio del negocio.
En este sentido, el analisis al cliente es una herramienta clave para conocer
sus necesidades y preferencias, y poder ofrecer soluciones personalizadas
que generen una relacién a largo plazo y una fidelizacion del cliente. Por otro
lado, Yuying et al. (2022) hace mencion que los clientes estan impacientes

durante el periodo en que esta esperando el servicio.

Guoquan y Haibin (2021), sostienen que los vendedores obtienen facilmente
evaluaciones de productos de consumo a partir de resefias en linea para
identificar productos competitivos en detalle y predecir las ventas, con la
rapida difusién de la informacion de reputacién de productos en linea. De ese
mismo modo, Castelli (2020) menciona que los sistemas de ventas son
capaces de identificar listados irreales y mejorar la transparencia de cada

proceso que realizan los clientes.

Por otro lado, Yunzhi et al. (2019), manifiesta que para estimular las compras
de los consumidores, hoy en dia utilizan la estrategia de precios minoristas
multiples (MRPS), es decir, venden los productos a multiples precios

simultdneamente.
Las dimensiones son establecidas por Ramos (2017), siendo estas el analisis

del cliente. Se refiere a la obtencion de caracteristicas que obtienen las

empresas con respecto al cliente, con el fin de comprender mejor sus
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necesidades, comportamientos, preferencias y habitos de compra. Rizo y
Vuelta (2019), mencionan que el andlisis del cliente es un instrumento
transcendental para las empresas que desean mejorar la satisfaccion en su
publico. Campoverde (2021), indica que el anélisis del cliente, al comprender
mejor las necesidades y expectativas de los clientes podran brindar un mejor

servicio al cliente en general.

Como segunda dimension: Presentacion de ventas, son una herramienta
clave para los equipos de ventas y marketing en la mayoria de las empresas.
Ademas de permitir una interaccion mas personalizada y directa con los
clientes, las presentaciones de ventas también pueden ser utilizadas para
persuadir a los clientes sobre las caracteristicas de los servicios ofrecidos y el
conocimiento que se tiene de ella. Barbery et al. (2019) indica que la
presentacion de ventas es un discurso en el que el vendedor intenta vender
algo. De ese mismo modo el autor Rui et al. (2021), indica que la
presentacion de ventas es la accion que ejecuta una empresa 0 marca para

introducir un producto en el mercado.

Finalmente, seguimiento de la venta, hoy en dia muchas empresas estan
adoptando una alternativa que se centra en el usuario con el servicio
postventa, para poder tener una interaccion mas cercana con el cliente, ver
sus expectativas y cumplimiento de sus necesidades. Asimismo, Teran y
Garcia (2020), menciona que el seguimiento de la venta el procedimiento o
accion concreta que monitorea y analiza sus diferentes etapas. Castelli (2020)
indica que el seguimiento de la venta es el proceso de supervision que el

area comercial debe dar a cada etapa del proceso de venta
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

Fue el basico y tuvo como objetivo principal ampliar los conocimientos
producto de la investigacion y utilizacion de teorias existentes en la
solucion de probleméticas. (Babativa, 2017)

3.1.2. Disefio de investigacion

No experimental, no generaron manipulaciones de los fenomenos sujeto
de investigacion (Guillén y Valderrama, 2013, p. 62). De corte trasversal,
se refirid a un disefio de estudio que implica la compilacién de datos en
un momento establecido y en un solo punto en el tiempo. En este tipo de
estudio, se realizé una medicion Unica de las variables de interés en una
muestra representativa (Cortes e lIglesias, 2004, p. 27) y es de nivel
correlacional, ya que fue fundamental para establecer la existencia o no

existencia de una interrelacién entre las variables. (Babativa, 2017, p. 54)

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, se bas6 en la compilacion de
datos numéricos y estadisticos para describir, medir y explicar fendmenos
sociales o psicolégicos. Este enfoque se centrd en la medicién objetiva y
sistematica de variables a través de técnicas estadisticas y mateméticas

para analizar la correlacion. (Hernandez et al., 2014, p. 4)

Representacion:
/ Vi
|
M r
!
\ Vs

Donde:

M = Muestra

V1 = Marketing digital
V2 = Gestion de Ventas
r = Relacion
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3.2.Variables y Operacionalizacién
Variable 1: Marketing Digital
Variable 2: Gestion de Ventas

Nota. La operacionalizacion de variables se encuentra en los anexos

3.3.Poblacion, (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1.Poblacion
Se refirié al grupo completo de elementos o sujetos que colaboran una
particularidad en comun y que son de interés para el estudio. (Arias,
2012). Por ello fue de 180 clientes de la pizzeria Nativa.

Criterios de seleccion
Inclusién

» Clientes > 18 afios, y < de 65
» Clientes de la zona

> Clientes con mas de 3 veces de concurrencia
Exclusion

» Clientes menores de 18 de edad
» Familiares de trabajadores
» Trabajadores

» Gerente de la empresa

3.3.2.Muestra
Segun Arias (2012) fue un grupo de sujetos, objetos o eventos que
eligieron para ser estudiados y representan a la poblacion de la que se

extrajeron. (p. 83).
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Se calcul6 asi:

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.5

gq= 0.5

N = 180

n = 3.8416 * 0.25 * 180

0.0025 * 179 + 0.9604
N = 172.872 123
1.41

La muestra fue de 123 clientes de la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023.

3.3.3.Muestreo
Muestreo probabilistico aleatorio simple. Para Babativa (2017) es aquella
donde se trabajé con una parte de la poblacién con caracteristicas

similares a los objetos de estudio.

3.3.4.Unidad de analisis: Un cliente de la pizzeria Nativa.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad
Técnica
Fue la encuesta. Acorde con Cabezas et al. (2018) permite la exploracion
por medio de preguntas estandarizadas que se realizan a una muestra de

individuos o grupos. (p. 81)

Instrumentos

Fue el cuestionario para medir el marketing digital construido en base a
15 items de acuerdo a sus 4 dimensiones y una escala de: 1= Nunca, 2=
Casi Nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre, realizando el
analisis por medio de rangos: Bajo (19 - 44), Medio (45 - 70) y Alto (71 -
95).
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Para la gestion de ventas es el cuestionario construido en base a 15 items

de acuerdo a sus 3 dimensiones y una escala de: 1= Nunca, 2= Casi

Nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre, realizando el analisis
por medio de rangos: Bajo (15 - 35), Medio (36 - 55) y Alto (56 -75).

Validez

Se recurrié al uso de la V de Aiken y el juicio de los expertos para

corroborar la validez, para ello, se seleccion6 a 5 expertos para revisar los

aspectos relevantes de los cuestionarios y emitir sus opiniones, las cuales

se detallan como sigue:

Tabla 1
Validez
Promedio -
Variable N°  Especialidad . Opinion
de validez
Es adecuado, se
1  Metodologo 3.68 recomienda su
aplicacion.
Marketing Es vélido, puede ser
digital 2 Metoddlogo 3.35 aplicado.
Apto para su
3  Especialista 3.68 aplicacion.
Apto para su
4  Especialista 3.67 aplicacion
Apto para su
5 Especialista 3.7 aplicacion
Es adecuado, se
Gestion de iend
1 Metodologo 3.58 recomienda su
ventas

aplicacion.
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Es valido, puede ser

2  metododlogo 3.13 aplicado.

Apto para su

3  Especialista 3.64 aplicacion.

Apto para su
4  Especialista 3.48 aplicacion
Apto para su

5 Especialista 3.7 aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

El criterio establecido para la V de Aiken es V > 0.80, al procesar los datos
brindados para el instrumento sobre el marketing digital fue de 0.87. Con
respecto al instrumento de la gestion de ventas, se obtuvo un resultado
de 0.84. Por tanto, se consideraron validos para la investigacion.
Confiabilidad

Fue establecido con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de

crombach (Hernandez et al, 2014).

Tabla 2

Confiabilidad
Variable N° de items Alpha de Cronbach
Marketing digital 19 0.984
Gestion de ventas 15 0.972

Fuente: Elaboracion propia

Sobre el Marketing digital, alcanzé un valor de 0,984, mientras que la
gestion tuvo 0,972 ambos por encima de 0,70 estos resultan significativos,

presentan una fuerte fiabilidad.
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3.5.Procedimientos
Se formuld los instrumentos de recoleccidn de datos que se comprobd su
validez y confiablidad respectiva; asimismo, se solicitd autorizacion a la
empresa para aplicar los instrumentos, el cual se aplico de manera directa
a cada participante en las instalaciones del negocio. Seguidamente el
resultado de los cuestionarios se pas6 a una base datos de Excel para
agruparlo y procesarlo de acuerdo a cada objetivo; posterior a ello se
analizé de acuerdo a cada uno de ellos y se determinaron resultados.
Luego se procedié a desarrollar las discusiones y finalmente se realiz6

conclusiones y recomendaciones.

3.6.Métodos de analisis de datos
Se analiz6 mediante la aplicacion de la estadistica descriptiva e inferencial
a través de tablas estadisticas donde se consigné las frecuencias y
porcentajes, ademas de contrastar las hipotesis. Al tratarse de una
muestra mayor a 50, se utiliz6 Kolmogorov-Smirnovd. Siendo el p = 0.000
inferior a 0.05, corroborando una distribucién no normal; por lo que se

empled el Rho de Spearman para conocer las correlaciones.

3.7.Aspectos éticos
Se hizo uso de los principios éticos internacionales, teniendo asi al
principio de justicia, donde se tratd a todos los participantes por igual, se
brind6 un trato digno a cada cliente. En cuanto al principio de
beneficencia se beneficid, tanto a la empresa como a los clientes que lo
conforman. Ademas, se brind6 recomendaciones para su mejora
posterior. El principio de no maleficencia debido a que no se buscé
causar ningun dafio en el proceso a ninguno de los participantes. Principio
de autonomia, donde la libertad del investigador para desarrollar el

estudio garantizo que los resultados sean veraces y precisos.
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RESULTADOS
4.1.Nivel de marketing digital en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023

Tabla 3
Nivel de marketing digital

Nivel Rango f %
Bajo 19-44 37 30%
medio 45 -70 62 50%
alto 71-95 24 20%
Total 123 100%

Fuente: Elaboracién propia. Cuestionario aplicado a clientes de la pizzeria Nativa, Tarapoto
—2023.

Interpretacion

En la tabla 1 se observa que los clientes de la pizzeria Nativa reflejan su
percepcion que tienen con respecto al nivel de marketing digital. Al respecto,
el 30 % indicé que es bajo, el 50 % que es medio y el 20% que es alto.
Asimismo, se establecié como hipoétesis especifica:

Hi: El nivel de marketing digital en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023,

es alto.

Dado los resultados, el marketing digital es considerado por los clientes

mayormente como medio, dando paso al rechazo de la hipétesis.
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4.2.Nivel de gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023

Tabla 4
Nivel de gestion de ventas

Nivel Rango f %
Bajo 15-35 41 33%
medio 36 —55 58 47%
alto 56 - 75 24 20%
Total 123 100%

Fuente: Elaboracién propia. Cuestionario aplicado a clientes de la pizzeria Nativa, Tarapoto
—2023.

Interpretacion

En la tabla 2 se observa que los clientes de la pizzeria Nativa reflejan su
percepcion que tienen con respecto al nivel de gestidon de ventas. Al respecto,
el 33 % indicé que es bajo, el 47 % que es medio y el 20% que es alto.
Asimismo, se planted la hipotesis especifica:

H2: El nivel de gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto -
2023, es alto.

Dado los resultados, la gestion de ventas es evaluado por los clientes

mayormente como medio, dando paso al rechazo de la hipétesis.
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ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023

Tabla 5

Prueba de normalidad

4.3. Relacion entre las dimensiones del marketing digital y la gestion de

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl
Marketing digital 181 123
Gestion de ventas ,119 123

Sig.
,000

,000

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Tomando en cuenta que es una muestra que supera los 50, se calculd

mediante Kolmogorov-Smirnov?. Siendo el p = 0.000 mas inferior a 0.05, se

consider6 como distribucidon no normal; propiciando el uso del Rho de

Spearman para conocer las correlaciones.
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Tabla 6

Relacion entre las dimensiones del marketing digital y la gestién de ventas

Flujo Funcionalidad Feedback Fidelidad Gestion de ventas
Rho de Spearman  Flujo Coeficiente de correlacion 1,000 ,940™ ,962" ,960™ ,718™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 123 123 123 123 123
Funcionalidad Coeficiente de correlacion ,940™ 1,000 ,924™ ,926™ ,709™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 123 123 123 123 123
Feedback Coeficiente de correlacion ,962" ,924™ 1,000 ,993" , 759"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 123 123 123 123 123
Fidelidad Coeficiente de correlacion ,960™ ,926™ ,993" 1,000 , 755"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 123 123 123 123 123
Gestion de Coeficiente de correlacion ,718™ ,709™ ,759™ ,755™ 1,000
ventas Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 123 123 123 123 123

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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4.4.

Interpretacion

Existe relacion positiva alta y significativa entre las dimensiones del marketing
digital y la gestion de ventas, ya que el Rho Spearman fue 0.718, 0.709, 0.759
y 0.755 (positiva alta) y un p-valor de 0,000; siendo menor a 0,01, aceptando

la hipotesis de investigacion.

Relacion entre el marketing digital y la gestion de ventas en la pizzeria

Nativa, Tarapoto - 2023

Tabla 7
Relacion entre el marketing digital y la gestion de ventas

Marketing Gestion de

digital ventas
Rho de Marketing Coeficiente de 1,000 , 758"
Spearman  digital correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Gestion  Coeficiente de , 758" 1,000
de ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 123 123

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la investigacion se plantearon las siguientes hipétesis:

Hi: Existe relacién significativa entre el marketing digital y la gestién de
ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023

Ho: No existe relacion significativa entre el marketing digital y la gestién de

ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023

Se observa que el Rho de Spearman fue de 0.758 interpretado como
correlacion positiva alta; asimismo reflejan que es significativa en el nivel de
0,000 menor a 0.01. Por lo que se procedio al rechazo de la hipétesis nula y

se confirma la presencia de relacion entre variables.
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Asimismo, se calculd el coeficiente de determinacion (R?) cuyo valor es de
0.5642, esto indica que el 56.42% de variabilidad del marketing digital en la
empresa es explicada por la gestion de ventas. Este coeficiente se representa

en la siguiente figura:

Figura 1

Gréfica de dispersion (R?)
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Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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DISCUSION

El marketing digital tiene un nivel medio en 50 %, dicho resultado es causado
por el desconocimiento de parte del gerente y de la fuerza laboral para
aprovechar adecuadamente los canales digitales para promocionar los
productos. Ademas, se ha observado que no posee un sistema de ventas que
le permita determinar sus ganancias y gastos; aunado a esto, carece de un
software que ayuda a saber el total de insumos que han sido utilizados para
la elaboracion de las pizzas. Esto es concordante con Nufiez y Miranda
(2020), Welji y Zhihua (2022) y Sen et al. (2022) indican que el marketing
digital ha revolucionado la manera en que las compafias y organizaciones
hacen publicidad y promocionan sus productos o servicios. Las herramientas
digitales les permiten alcanzar un ambiente segmentado, con mayor eficiencia
y a un menor costo. Ademas, estas herramientas les permiten medir y realizar
ajustes en tiempo real, lo que les da una ventaja competitiva en el mercado.
Por otro lado, una adecuada implementacion de la plataforma interactiva de
marketing virtual también es una estrategia de ventas, porque puede resolver
los puntos débiles y las dificultades del modelo de marketing tradicional y
también se ajusta al estilo de los clientes que emplean estas plataformas.

Ademas, Ye (2022) opina que el marketing experiencial es un nuevo
pensamiento y un nuevo modo de MKT de forma independiente, creando
estimulacién sensorial para los usuarios, interaccién en tiempo real dirigida
por resonancia emocional. El marketing de experiencias proporciona
informacion diversificada para que el publico tome decisiones de compra y
traslade el valor de la experiencia generado en los procesos de marketing al
valor intangible de la marca. Por otro lado, Weidong y Tiexin (2022), menciona
que las empresas con un alto nivel de uso de las plataformas de marketing
digital son una fuerza importante en las ventas de toda empresa. En tanto, Bei
et al. (2021) indica que, en la actualidad, muchas empresas nacionales,
expertos y académicos en campos relacionados han prestado suficiente
atencion a la comercializacion de productos. Asimismo, Jinfeng (2022),
plantean un gran desafio para las decisiones en cuanto a las estrategias

digitales. Armijos (2019), hace mencibn que las empresas buscan
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profesionales que tengan habilidades en marketing digital ya que esto les
permite estar al dia con las nuevas tendencias del mercado y competir de
manera mas efectiva en el entorno digital. Ademas, el auge del comercio
electronico y la necesidad de tener presencia en linea hace que estas
habilidades sean cada vez mas valiosas para los empleadores. Por tanto, es
importante que los profesionales se capaciten en estas areas para ser
competentes en el mercado. De igual manera Jara et al. (2019) menciona que
el MKT es un instrumento clave para el desarrollo empresarial, y la utilizacion
de canales digitales puede ser una excelente opcion para promocionar y
vender productos. Sin embargo, es importante utilizar estrategias adecuadas
y prestar atencion al servicio y fidelizar a los usuarios. También concuerda con
Freire et al. (2020) quienes hacen mencién que son igualmente efectivas para
todos los segmentos, por ejemplo, si se trata de un publico mayoritariamente
adulto y con poca experiencia en el uso de tecnologias digitales es probable
emplear medios tradicionales como publicidad masiva por television o radio,
puedan ser mas efectivas. Sin embargo, si se trata de un publico joven, las

estrategias digitales seran mas efectivas.

El nivel de gestién de ventas tiene un nivel medio en 47%, porque el personal
qgue brinda la atencion a los clientes no esta debidamente capacitado, pues
existe ocasiones en las que estos demuestran desconocimiento sobre la
composicion de las pizzas, asi como los acompafamientos (guarniciones). De
igual manera, se resalta que el ente no posee un plan de ventas y publicidad
por lo que el proceso de comercializacion tiene a ser empirico y no alcanza
los resultados previstos. Afirmaciones que concuerdan con Diaz (2020),
Alarcon (2021) y Qingmin (2022), en la presencia de correlacion que se
encontré sobre el marketing y el nivel de ventas en la compafiia. En ese
sentido, el hecho de que los precios no sean lo suficientemente buenos puede
ser una de las causas, pero también puede haber otros factores como la
calidad del servicio, la ubicacion, la promocion y publicidad, entre otros. Por
lo tanto, es importante que la empresa realice un analisis exhaustivo de las
causas de estas deficiencias y desarrolle habilidades para fidelizar a sus

clientes. Asimismo, Barbery et al. (2019) menciona que las ventas también
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son importantes porque a través de ellas se pueden conocer sus necesidades
y ofrecer soluciones adecuadas, para generar confianza en el mercado. En
resumen, las ventas aseguran la rentabilidad, por ello es importante prestar
atencion a su gestion y estrategia. De esta manera los clientes tengan una
satisfaccion al adquirirlo, lo que generara una fidelizacién del cliente, por ende,

un aumento en las ventas a largo plazo.

Ademas, Teran y Garcia (2020), indica que, en un entorno econdémico
competitivo, es importante utilizar correctamente las herramientas de
marketing para alcanzar y fortalecer la estabilidad. La gestion estratégica es
fundamental para lograr la competencia de la compafiia, ya que permite
planificar y organizar las actividades relacionadas con la compra, venta y
mayores ganancias. En este sentido, el analisis al cliente es una herramienta
clave para conocer sus necesidades, preferencias; ademas, poder ofrecer
soluciones personalizadas que generen una relacion a largo plazo y una
fidelizacion del cliente. De ese mismo modo Castelli (2020) menciona que los
sistemas de ventas son capaces de identificar listados reales y mejorar el nivel
de satisfaccion de los clientes.

Ademas, existe relacion positiva significativa entre las dimensiones del
marketing digital y la gestion de ventas, ya que el Rho Spearman fue 0.718,
0.709, 0.759 y 0.755 (positiva alta) y un p-valor de 0,000; explicando que, a
mejor desarrollo de las dimensiones del marketing digital mas alta sera la
eficiencia respecto a la gestion de ventas. Resultados concordantes con
Rengel, et al. (2022), Lazo et al. (2021) y Zhuo (2022) mencionan que, la
aplicacion de habilidades de MKT digital genera competitividad en el
ambiente, ademas que permite tener presencia online y confianza en los
clientes. Esto se reafirma con los estudios encontrados en la investigacion
donde se menciond que una correcta gestibn puede lograr un cambio
significativo en la empresa. Por otro lado, se logro identificar los més utilizados
y su aplicacion en el comercio electronico de algunas pymes. Al inicio de la
investigacién se consider6 que Instagram tiene un mayor uso por parte de las

pymes, debido a su impacto en los usuarios y su facil acceso; sin embargo,

30



los resultados muestran que Facebook es el mas usado. Seria de gran ayuda
usar estos métodos para las empresas peruanas, ya que es una estrategia
efectiva para generar un gran impacto en cualquier departamento o distrito del

Pera.

En tanto, Mei et al. (2022) menciona que el marketing experiencial en varias
industrias posee una amplia cobertura de la industria gastronémica en si.
Tiene las caracteristicas de la experiencia, por lo que la experiencia de
marketing es una union muy perfecta, deja que el cliente desde los sentidos,
el pensamiento, la emocidn, la accion y asi sucesivamente, experimente los
productos. De igual manera Feihan et al. (2022), manifiesta que el marketing
es una disciplina que se enfoca en crear estrategias para ofrecer productos o
servicios de valor que satisfagan sus necesidades y deseos; generando asi
un beneficio econdmico para la empresa. Asi mismo Kaimeng y Yinan (2022)
hace mencion que con el progreso y la innovacion de la tecnologia esta
pasando rapidamente de la era de la informacién a la era de la sabiduria; y
con ello el marketing digital ha ido transformandose. Por consiguiente,
Membiela (2019) hacen referencia que, permite la integracion de los
mecanismos para la publicidad exterior en las empresas, permitiendo una
mayor segmentacion del publico objetivo y una mayor capacidad de medicion
de resultados. Ademas, las redes sociales y otros medios digitales ofrecen un
amplio contexto de distribucién de contenidos publicitarios que pueden ser
utilizadas de manera masiva y con un alcance mucho mayor que otros medios
tradicionales. De ese mismo modo, Ballesteros et al. (2019) sostiene que es
trascendental que estas estrategias de publicidad digital dependan del analisis
previo del publico objetivo y de la adecuada seleccion de los canales y

herramientas de marketing a utilizar.

Finalmente, existe relacion positiva alta y significativa entre el marketing digital
y la gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023, ya que el Rho
Spearman fue 0.758 (positiva alta) y un p-valor de 0,000, ademas, el
coeficiente determinacion (R?= 0.5642). En consecuencia, explica que la

gestion de ventas depende en 56.42% del marketing digital, concordante con
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Campos (2019), Sufyan et al. (2022) y Guoquan y Haibin (2021), quienes
mencionan que la innovacién en la gestién de ventas empresariales juega un
rol fundamental en el crecimiento de las mismas. En ese sentido, una empresa
puede aplicar diversas teorias organizacionales y técnicas de gestion.
Asimismo, va depender de la administracion y que la forma en que se gestiona
una organizacion depende de varios factores, incluyendo el ambiente externo
e interno, la cultura organizacional y la estructura. En este sentido, la empresa
puede realizar un analisis detallado de su entorno y su cultura organizacional
para determinar las mejores practicas de gestibn que se adapten a su

situacién particular.

Asimismo, Selman (2019) quien manifiesta que el marketing digital se enfoca
en utilizar las herramientas y canales digitales para lograr los objetivos de una
empresa. Estas técnicas digitales permiten a las compafiias llegar al publico,
medir y analizar la eficiencia de sus estrategias y obtener una mejor
comprension de su audiencia. Ademas, Encalada et al. (2019) manifiesta que
el marketing digital se aplica en medios digitales como el internet, redes
sociales, correos electronicos, entre otros, para promocionar productos o
servicios y llegar a un publico mas amplio y segmentado. Por otro lado, Hoyos
y Sastoque (2020) manifiestan que es fundamental que las empresas se
adapten a las tendencias tecnoldgicas y del mercado actual y aprovechen las
herramientas del marketing digital para mejorar su presencia online y
aumentar su rentabilidad. Seguidamente, Yan y Hongshan (2022) menciona
que, en las ultimas dos décadas con el surgimiento y desarrollo del marketing
digital, los temas de las teorias, la generacion y evolucién publicitaria ha tenido

una interaccion de estrategias en sus procesos dinamicos.

De la misma manera Sufyan et al. (2022), manifiesta que la revolucion de la
informacion y la digitalizacion en todo el mundo han cambiado la forma de
consumo de las personas, en consecuencia, las preferencias de los
consumidores se alejan de manera empirica de medios, hacia el consumo de
medios digitales. Las personas pasan mas tiempo cada dia en medios

digitales que en medios tradicionales. Ademas, Carrasco (2020) indica que, la
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utilizacion de canales digitales para la promocién y venta de productos ha
permitido la creacion de nuevos emprendimientos y el lanzamiento de nuevos
productos con un gran impacto de la sociedad. Es transcendental destacar
que, para alcanzar la meta en el marketing se deben utilizar estrategias
adecuadas que permitan la promocién efectiva de los productos o servicios, y
que se acomoden a las escaseces del publico. Asimismo, se deben tener en

cuenta aspectos para fidelizar al consumidor.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva alta y significativa entre el marketing digital y la
gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023, ya que el Rho
Spearman fue 0.758 (positiva alta) y un p-valor de 0,000, ademas, el
coeficiente determinacion (R?= 0.5642). Por tanto, explica que la

gestion de ventas es explicada en un 56.42% por el marketing digital.

El nivel de marketing digital tiene un nivel medio en 50 %, debido al
desconocimiento de parte del gerente para aprovechar los canales
digitales para promocionar los productos; ademas de no poseer un
sistema de ventas que le permita sistematizar sus gastos y ventas para

una mejor toma de decisiones.

El nivel de gestion de ventas tiene un nivel medio en 47%, debido a que
personal que no brinda una adecuada atencién a los clientes, no esta
capacitado ya que muestran desconocimiento sobre los productos que
se oferta. El proceso de comercializacion es empirico y no alcanza los

resultados previstos.

Existe relacidbn positiva significativa entre las dimensiones del
marketing digital y la gestion de ventas, ya que el Rho Spearman fue
0.718, 0.709, 0.759 y 0.755 (positiva alta) y un p-valor de 0,000. Por
tanto, a mejor desarrollo de las dimensiones del marketing digital, mas

alta sera la gestion de ventas.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

7.4.

Al gerente de la pizzeria Nativa, contar con un sistema de ventas que
le permita determinar sus ganancias y gastos, aunado a esto, para
saber el total de insumos que han sido utilizados para la elaboracion
de las pizzas, las compras que se realizan y si estas se efectian de
manera ineficiente generando muchos mayores margenes de

ganancia.

Al gerente de la pizzeria Nativa, capacitar al personal que brinda la
atencién a los clientes para que conozcan el proceso de produccion
hasta la venta final de los productos y asi puedan brindar una adecuada

informacion al cliente ante sus dudas y preguntas.

Al gerente de la pizzeria Nativa, contar con un plan de ventas y
publicidad actualizado para evitar que el proceso de comercializacién
sea empirico y poder alcanzar los resultados previstos, cada cierto
periodo; mediante publicidad por las diferentes redes sociales y demas

medios.

Al gerente de la pizzeria Nativa, realizar un seguimiento posventa, para
evitar una fuga desmedida de clientes y se tenga mayores posibilidades

de seguir creciendo y penetrando en nuevos segmentos de mercado.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variable Definicidon conceptual Def|n|_C|on Dimensiones Indicadores Escalg E:ie
operacional medicién
Creatividad
Disefio Grafico
Acorde con Selman (2017), el Flujo ggl?dsad del Producto
marketing digital es una _
herramienta compuesta por Ef|cac!a
diversas actividades Intencion de Compra
estratégicas realizadas de Funcionalidad Tecnologia Web
manera digital, haciendo uso | Es la que surge en Interactividad Ordinal
. de internet como elemento | la actual era de la Comercio electronico
Marketing principal. De modo que las | informacion basada
digital ' ; p Calidad del producto
empresas puedan potenciar su | en las tecnologias Marketing Relacional
actividad publicitaria y hacer | de la informacion. Feedback i dg
llegar la informacion hacia su 'er,npo € espera
publico objetivo de manera Estética de la web
eficiente utilizando las Proposito
plataformas digitales y otros
recursos de internet. Fidelidad Informacion
Valor afiadido
Seriedad
Blsqueda de clientes
De acuerdo a Ramos (2017), el | ~ - o una | Analisis del cliente | Necesidades del cliente
proceso personal o impersonal e d y Prospeccidn del cliente objetivo
) donde el vendedor comprueba, sene de procesos, — -
Gestion de | activa y satisface las actividades que Evaluacion del comportamiento del
ventas necesidades del comprador ayudan a persuadir | o o o acion de  |-vendedor Ordinal
para el mutuo y continuo a un _c||ente ventas Conoc_lmlgnto del producto
beneficio de ambos (del potencial a fin que Experiencia

vendedor y el comprador). (p.
12)

adquiera un
producto que ofrece
el gestor de ventas.

Seguimiento de la
venta

Contacto con el cliente

Calidad en la atencién




MATRIZ DE CONSITENCIA

Titulo: Marketing digital y gestion de ventas en la pizzeria Nativas - 2023

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e

Instrumentos

Problema general: Hipotesis general

PG: ¢Cual es la relacion entre el Hi: Existe relacion significativa entre el

marketing digital y la gestién de | Objetivo general: marketing digital y la gestion de ventas en la

ventas en la pizzeria Nativa, | OG: Determinar la relacion entre el | pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023.

Tarapoto - 2023? marketing digital y la gestiéon de ventas

en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023. | Hipétesis especificas

Problemas especificos: Hi: El nivel de marketing digital en la

P1: ¢Cuél es el nivel de marketing | Objetivos especificos: pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023, es alto.

digital en la pizzeria Nativa, | O1: Identificar el nivel de marketing _ .

Tarapoto - 20237 digital en la pizzeria Nativa, Tarapoto | Hz: El nivel de gestion de ventas en la

- 2023. pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023, es alto.

P2: ¢ Cudl es el nivel de gestién de . L . .

ventas en la pizzeria Nativa, | O2: Medir el nivel de gestion de ventas Ha: EX|ste' reIaqpn entre Ias_ ,d|menS|0nes

Tarapoto - 20237 enla pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023. | del marketing digital y la gestion de ventas Técnica

en la pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023.

P3: ;Cudl es la relacion entre las | O3: Estimar la relacion entre las

dimensiones del marketing digital y | dimensiones del marketing digital y la .

la gestion de ventas en la pizzeria | gestion de ventas en la  pizzeria

Nativa, Tarapoto - 2023? Nativa, Tarapoto - 2023.
Instrumentos
Cuestionario

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigaciéon. Tipo
basica, disefio no experimental y de

corte transversal
O
/ l M = Muestra
M \ r
Lz

V2 = Gestién de ven
R: Relacion

V1= Marketing digital

Poblacién: La poblacion fue de 180
clientes.

Muestra: La muestra fue de 123
clientes.

tas

Variables

Dimensiones

Marketing digital

Flujo

Funcionalidad

Feedback

Fidelidad

Gestion de
ventas

Andlisis del cliente

Presentacion de

ventas

Seguimiento de la

venta




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Marketing digital

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas
en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de

marketing digital.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicién:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | sjempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS Criterios
Dimensién: Flujo 1 12| 3| 4|5
01 Como cliente considera que la pizzeria le brinda
productos creativos en su presentacion
02 El disefio con la que oferta la pizzeria sus

productos son atractivos

Considera que la pizzeria le oferta varios tipos de
03 |sus productos en diversos tamafios Yy
presentaciones

Considera que los tipos de productos esta de
acorde al precio de paga.

Considera que los productos que oferta la
Pizzeria son de alta calidad

04

05

Dimensién: Funcionalidad




Considera que el producto o pizza comprada

06 ; :
satisface sus expectativas.

07 Como cliente intencién de comprar mas seguido
en la pizzeria por la exquisitez de sus productos.
Considera que la empresa tiene implementado

08 |algun tipo de tecnologia para hacer sus pedidos
de manera mas répida.

09 El personal de la empresa interactia de manera
adecuada durante su atencion.

10 Realiza pedidos mediante sus paginas de la
empresa.

Dimension: Feedback
La empresa mantiene sus estdndares de calidad

11 |en su atencion durante sus visitas realizadas
como cliente.

12 La empresa desarrolla adecuadas acciones para
mejorar las relaciones cliente-empresa.

13 El tiempo de espera después de tomar su pedido
es el adecuado.

14 El tiempo de espera en el servicio de delivery es
el adecuado.

15 La informacion dentro de sus paginas de la
empresa esta actualizada.

Dimension: Fidelidad
La pizzeria ha tenido una mejora continua en sus

16 |presentaciones de sus productos en comparacion
a experiencias anteriores.

17 El personal que le atiende le brinda informacién
adecuada de cada producto que compra.

18 La empresa da un valor afiadido a sus productos
en comparacion a la competencia.

19 Considera que la empresa maneja altos

estandares de calidad en sus productos.




Cuestionario: Gestion de ventas

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha derec

Introduccién:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas

en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de

calidad de gestidn de ventas.

Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que
sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que
vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere

la siguiente escala de medicion:

oleccion: ...... l...... [oueun.....

Escala de medicién

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g A~ W N P

Siempre

NO

Opciones de respuesta

Criterios de evaluacion

1] 2[3]4] 5

Analisis del cliente

Considera que la empresa esta bien ubicada y
posicionada para atraer mayor numero de
clientes.

La empresa desarrolla promociones por sus
redes para atraer mayor clientes.

La empresa esta pendiente del cliente para
poder cumplir con sus necesidades o pedidos
gue hace.

Se siente satisfecho con los pedidos que lo
solicita.




La empresa le brinda algunos detalles aparte de
su pedido por ser cliente de ella.

Presentacién de ventas

Es adecuado del comportamiento del personal
durante su proceso de atencion.

El personal es amable durante su proceso de
atencion.

Considera que el personal que la atendi6 tiene
conocimiento del producto que le ofrece.

El personal de atencion el resolvié sus dudas e
inquietudes.

10

El personal que le atendié cuenta con adecuada
experiencia para brindar una atencién
adecuada.

Seguimiento de la venta

11

La empresa siempre mantiene contacto con
usted como cliente.

12

Ha recibido alguna llamada de la empresa
después de consumir sus productos.

13

Considera que la empresa desarrolla de manera
adecuada su servicio de post-venta.

14

Considera adecuada la calidad de atencion
brindada por parte de la empresa.

15

Considera que la atencién recibida esta dentro

de sus expectativas.




Consentimiento y/o asentimiento informado

m UMIVERSIDAD CESAR WalLEaD

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Marketing digital y gestion de ventas en la pizzeria Nativa,
Tarapoto — 2023

Investigador (a): Jhonatan Samuel Carvallo Gonzales

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Marketing digital y gestién de
ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023", cuyo objetivo es... Determinar la
relacién entre el marketing digital y la gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto
— 2023. Esta investigacién es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa
Académico de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad
César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso de la institucion pizzeria Nativa.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

;Cual es la relacién entre el marketing digital y la gestion de ventas en la pizzeria
MNativa, Tarapoto — 20237

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos perscnales y
algunas preguntas sobre |la investigacion titulada: "Marketing digital y gesticn de
ventas en |la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de atencién al cliente de la pizzeria Nativa. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un namero de identificacion y, por o tanto, seran anénimas.



ﬁ UNIVERSIDAD Césan VALLEIO

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisiéon sera
respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningn beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
Carvallo Gonzales, Jhonatan Samuel email: jhonatansamuelcarvallo@gmail.com y
docente asesor (apellidos y nombres) Encomenderos Bancallan Ivo Martin, email:
iencomenderos@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Firma: F

Nombre y apellidos: AMU DelcasTiuo ~Suisa

.........................................................

Fecha y hora: 23-006-23... Hora T xR Tor

Para garantizar la veracidad del origen de Ia informocién: en el caso que el consentimiento seo presenciol, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el coso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envio los respuestos o través de un formulario Google.



“l UMIVERSIDAD CESAR ValLEin

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Marketing digital y gestion de ventas en la pizzeria Nativa,
Tarapoto — 2023

Investigador (a): Jhonatan Samuel Carvallo Gonzales

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Marketing digital y gestién de
ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto — 2023", cuyo objetivo es... Determinar la
relacién entre el marketing digital y la gestion de ventas en la pizzeria Nativa, Tarapoto
— 2023. Esta investigacién es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa
Académico de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad
César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso de la institucion pizzeria Nativa.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

;Cual es la relacion entre el marketing digital y la gestion de ventas en la pizzeria
MNativa, Tarapoto — 20237

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre |a investigacion titulada: "Marketing digital y gesticn de
ventas en |la pizzeria MNativa, Tarapoto — 2023"

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de atencién al cliente de la pizzeria Nativa. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respetada. Posterior a la acepiacién si no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principic de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibird ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningin otro propdsito fuera de la investigacién. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinadeo seran eliminados convenientements,

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
Carvallo Gonzales, Jhonatan Samuel email: jhonatansamuelcarvallo@gmail.com y
docente asesor (apellidos y nombres) Encomenderos Bancallan Ivo Martin, email:
iencomenderos@ucvvirtual edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.
"

Firma:

Nombre y apéllidos: rBﬁ-%‘s"" 2 a2y 69 Q.. Hwn’-oﬁ’? ................
Fecha y hora: “}ﬂﬁ!zﬁ 'l[“"‘i-31a.sfu"‘ e

Para gorantizor lo vergeidad del crigen de la infermacién: en el coso gue el consentimients sea presencial, el
encuestado p el investigador debe proporeionar: Nombre y firma, En el coso que sea cuestionorio virtual, se debe
solicitar e correo desde el cual se emvio las respuestos o froves de un formulonio Google.
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Validacién de los instrumentos de investigacion

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Flujo Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
2| 3 112 ]3 21314

01 Comao cliente considera que la pizzeria le brinda productos creativos en su presentacién X X X

02 El disefio con la que oferta la pizzeria sus productos son atractivos X

03 Considera que la pizzeria le oferta varios tipos de sus productos en diversos tamanos y X
presentaciones

04 Considera que los tipos de productos esta de acorde al precio de paga. X X

05 Considera que los productos que oferta la Pizzeria son de alta calidad X

N® DIMENSIONES / items Funcionalidad

01 Considera que el producto o pizza comprada satisface sus expectativas X

02 Como cliente intencion de comprar mas sequido en la pizzeria por la exquisitez de sus X X
productos

03 Considera que la empresa tiene implementado algin tipo de tecnologia para hacer sus X
pedidos de manera mas rapida

04 El personal de la empresa interactia de manera adecuada durante su atencion X X X

05 Realiza pedidos mediante sus paginas de la empresa X

N® DIMENSIONES / items Feedback

01 La empresa mantiene sus estandares de calidad en su atencion durante sus visitas X X
realizadas como cliente

02 La empresa desarrolla adecuadas acciones para mejorar las relaciones cliente- X
empresa

03 El tiempo de espera después de tomar su pedido es el adecuado X X

04 El tiempo de espera en el servicio de delivery es el adecuado X X

05 La informacién dentro de sus paginas de la empresa esta actualizada X

N® DIMENSIONES / items Fidelidad

01 La pizzeria ha tenido una mejora continua en sus presentaciones de sus productos en X
comparacion a experiencias anteriores

02 El personal que le atiende le brinda informacion adecuada de cada producto que X X
compra

03 La empresa da un valor afiadido a sus productos en comparacion a la competencia X X

04 Considera que la empresa maneja altos estandares de calidad en sus productos X




i\_ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Cordova Ramos, Juan Zenon ..........ccccvvvviinicinninnnn DNI: 70120958

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios - MBA

iClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 17 de Mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item fiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

o A

2:.1,__' e -,.‘:

WBA. JUAN ZENON CORDOYA RAMUS

LICENCIADO EN ADMSTRACION
CLAD - 17359
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N® | DIMENSIONES / items Analisis del cliente Claridad! Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones
21341 1]12]3 21314

01 Considera que la empresa esta bien ubicada y posicionada para atraer mayor numero X X X
de clientes

02 La empresa desarrolla promociones por sus redes para atraer mayor clientes X X

03 La empresa esta pendiente del cliente para poder cumplir con sus necesidades o X X X
pedidos que hace

04 Se siente satisfecho con los pedidos que lo solicita X X X

05 La empresa le brinda algunos detalles aparte de su pedido por ser cliente de ella X X

N° DIMENSIONES / items Presentacion de ventas

01 Es adecuado del comportamiento del personal durante su proceso de atencion X X

02 El personal es amable durante su proceso de atencion X X X

03 Considera que el personal que la atendio tiene conocimiento del producto que le ofrece X X

04 El personal de atencidon el resolvié sus dudas e inquietudes X X X

05 El personal que le atendi¢ cuenta con adecuada experiencia para brindar una atencion X X
adecuada

N° DIMENSIONES / items Seguimiento de la venta

01 La empresa siempre mantiene contacto con usted como cliente X X

02 Ha recibido alguna llamada de la empresa después de consumir sus productos X X

03 Considera que la empresa desarrolla de manera adecuada su servicio de post - venta X X

04 Considera adecuada la calidad de atencion brindada por parte de la empresa X X X

05 Considera que la atencion recibida esta dentro de sus expectativas X X




i\T ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Cordova Ramos, Juan Zenon .......c.ccccciiviiiiiiinnnnnn DNI: 70120958

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios - MBA

Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 17 de Mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion ldgica con la dimension o indicador que estd
midiendo

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

——

=" ARz
HEI}UM ZENON CORDOVA RAMUS

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD - 17389

/’7“‘”@/



ﬁl ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Flujo Claridad! Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
1123 ]4|1]2]3|4]|1]2]3]4

01 Como cliente considera que la pizzeria le brinda productos creativos en su presentacion X X X

02 El disefio con la que oferta la pizzeria sus productos son atractivos X X

03 Considera que la pizzeria le oferta varios tipos de sus productos en diversos tamafios y X X
presentaciones

04 Considera que los tipos de productos esta de acorde al precio de paga. X X X

05 Considera que los productos que oferta la Pizzeria son de alta calidad X X X

N | DIMENSIONES / items Funcionalidad

01 Considera que el producto o pizza comprada satisface sus expectativas X X X

02 Como cliente intencion de comprar mas seguido en la pizzeria por la exquisitez de sus X X X
productos

03 Considera que la empresa tiene implementado algun tipo de tecnologia para hacer sus X X X
pedidos de manera mas rapida

04 El personal de la empresa interactia de manera adecuada durante su atencién X X X

05 Realiza pedidos mediante sus paginas de la empresa X X X

N | DIMENSIONES / items Feedback

01 La empresa mantiene sus estandares de calidad en su atencion durante sus visitas X X X
realizadas como cliente

02 La empresa desarrolla adecuadas acciones para mejorar las relaciones cliente- X X X
empresa

03 El tiempo de espera después de tomar su pedido es el adecuado X X X

04 El tiempo de espera en el servicio de delivery es el adecuado X X X

05 La informacién dentro de sus paginas de la empresa esta actualizada X X X

N® | DIMENSIONES / items Fidelidad

01 La pizzeria ha tenido una mejora continua en sus presentaciones de sus productos en X X X
comparacion a experiencias anteriores

02 El personal que le atiende le brinda informacion adecuada de cada producto que X X X
compra

03 La empresa da un valor afiadido a sus productos en comparacion a la competencia X X X

04 Considera que la empresa maneja altos estandares de calidad en sus productos X X X




—

N)) ESCUELA D PoSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si existe suficiencia en las preguntas.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Shupingahua Pezo Janina DNI: 41572491
Especialidad del validador (a): MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y RELACIONES INTERNACIONALES - MBA

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su 17 de mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



ﬁ] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N® | pimENsIONES / items Analisis del cliente Claridad Coherencia? Relevancia® Obsarvacionas/
Recomendaciones
2134|1213 21314

01 Considera que la empresa esta bien ubicada y posicionada para atraer mayor nimero X X X
de clientes

02 La empresa desarrolla promociones por sus redes para atraer mayor clientes X X

03 La empresa esta pendiente del cliente para poder cumplir con sus necesidades o X X X
pedidos que hace

04 La empresa logra satisfacer sus necesidades con los pedidos que lo solicita X X X

05 La empresa le brinda algunos detalles por ser cliente de ella X X

N® | DIMENSIONES / items Presentacion de ventas

01 Es adecuado del comportamiento del personal durante su proceso de atencion X X

02 El personal es amable durante su proceso de atencion X X X

03 Considera que el personal que la atendio tiene conocimiento del producto que le ofrece X X X

04 Considera que el personal de atencidn el resolvié sus dudas e inquietudes X X X

05 Considera que el personal que |le atendid cuenta con adecuada experiencia para X X
brindar una atencion adecuada

N° | DIMENSIONES / items Seguimiento de la venta

01 La empresa siempre mantiene contacto con usted como cliente X X

02 Ha recibido alguna llamada de la empresa después de consumir sus productos X X

03 Considera que la empresa desarrolla de manera adecuada su servicio de post - venta X X X

04 Considera adecuada la calidad de atencion brindada por parte de la empresa X X X

05 Considera que la atencion recibida esta dentro de sus expectativas X X




'ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si existe suficiencia en las preguntas.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Shupingahua Pezo Janina DNI: 41572491

Especialidad del validador: MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y RELACIONES INTERNACIONALES - MBA

Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su 17 de mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



m] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N°® | DIMENSIONES / items Flujo Claridad! Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
21 3] 4 2 ]13]4 2 13| 4

01 Como cliente considera que la pizzeria le brinda productos creativos en su presentacion X X X

02 El disefio con la que oferta la pizzeria sus productos son atractivos X X X

03 Considera que la pizzeria le oferta varios tipos de sus productos en diversos tamarios vy X X X
presentaciones

04 Considera que los tipos de productos esta de acorde al precio de paga. X X X

05 Considera que los productos que oferta la Pizzeria son de alta calidad X X X

N° | DIMENSIONES / items Funcionalidad

01 Considera que el producto o pizza comprada satisface sus expectativas X X X

02 Como cliente intencién de comprar mas seguido en la pizzeria por la exquisitez de sus X X X
productos

03 Considera que la empresa tiene implementado algun tipo de tecnologia para hacer sus X X X
pedidos de manera mas rapida

04 El personal de la empresa interactia de manera adecuada durante su atencion X X X

05 Realiza pedidos mediante sus paginas de la empresa X X X

N° DIMENSIONES |/ items Feedback

01 La empresa mantiene sus estandares de calidad en su atencion durante sus visitas X X X
realizadas como cliente

02 La empresa desarrolla adecuadas acciones para mejorar las relaciones cliente- X X X
empresa

03 El tiempo de espera después de tomar su pedido es el adecuado X X X

04 El tiempo de espera en el servicio de delivery es el adecuado X X X

05 La informacion dentro de sus paginas de la empresa esta actualizada X X X

N° | DIMENSIONES / items Fidelidad

01 La pizzeria ha tenido una mejora continua en sus presentaciones de sus productos en X X X
comparacion a experiencias anteriores

02 El personal que le atiende le brinda informacion adecuada de cada producto que X X X
compra

03 La empresa da un valor afiadido a sus productos en comparacion a la competencia X X X

04 Considera que la empresa maneja altos estandares de calidad en sus productos X X X




‘\T ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Torres Leonardo DNI: 45657952

Especialidad del validador (a): Maestro en Administracién de Negocios - MBA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 17 de Mayo del 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensidn o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

--.-.ﬁ----— -

C7.C.C.MEA. LoqnardoGarcla Torres
N* MATRICULA: 19 - 1182



m‘] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N® | DIMENSIONES / items Analisis del cliente Claridad? Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
1 {2 ]3] 4 1] 2 3 4 | 1] 2 314

01 Considera que la empresa esta bien ubicada y posicionada para atraer mayor nimero X X X
de clientes

02 La empresa desarrolla promociones por sus redes para atraer mayor clientes X X X

03 La empresa esta pendiente del cliente para poder cumplir con sus necesidades o X X X
pedidos que hace

04 Se siente satisfecho con los pedidos que lo solicita X X X

05 La empresa le brinda algunos detalles aparte de su pedido por ser cliente de ella X X X

N® | DIMENSIONES |/ items Presentacién de ventas

01 Es adecuado del comportamiento del personal durante su proceso de atencidn X X

02 El personal es amable durante su proceso de atencidn X X

03 Considera que el personal que la atendid tiene conocimiento del producto que le ofrece X X

04 El personal de atencion el resolvié sus dudas e inquietudes X X

05 El personal que le atendié cuenta con adecuada experiencia para brindar una atencion X X
adecuada

N® | DIMENSIONES / items Seguimiento de la venta

01 La empresa siempre mantiene contacto con usted como cliente X X X

02 Ha recibido alguna llamada de la empresa después de consumir sus productos X X X

03 Considera que la empresa desarrolla de manera adecuada su servicio de post-venta X X X

04 Considera adecuada la calidad de atencion brindada por parte de la empresa X X X

05 Considera que la atencién recibida esta dentro de sus expectativas X X X




‘\_I- ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ Si existe suficiencia en las preguntas

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Torres Leonardo DNI: 45657952
Especialidad del validador (a): Maestro en Administracién de Negocios - MBA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decrr, su 17 de Mayo del 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido

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

cessufnensEessenew pevessamen

C.7.C.0.MBA o0l lcmlmrm
N* MATRI A: 19« 1182



m] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Flujo Claridadt Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
2 13 2 3 2 314

01 Como cliente considera que la pizzeria le brinda productos creativos en su presentacion X X

02 El disefio con la que oferta la pizzeria sus productos son atractivos X X

03 Considera que la pizzeria le oferta varios tipos de sus productos en diversos tamaiios y X
presentaciones

04 Considera que los tipos de productos esta de acorde al precio de paga. X X

05 Considera que los productos gue oferta la Pizzeria son de alta calidad X

N° DIMENSIONES / items Funcionalidad

01 Considera que el producto o pizza comprada satisface sus expectativas X X

02 Como cliente intencian de comprar mas seguido en la pizzeria por la exquisitez de sus X
productos

03 Considera que la empresa tiene implementado algan tipo de tecnologia para hacer sus X X
pedidos de manera mas rapida

04 El personal de la empresa interactla de manera adecuada durante su atencion X X X

05 Realiza pedidos mediante sus paginas de la empresa X

N° DIMENSIONES / items Feedback

01 La empresa mantiene sus estandares de calidad en su atencion durante sus visitas X X
realizadas como cliente

02 La empresa desarrolla adecuadas acciones para mejorar las relaciones cliente- X
empresa

03 El tiempo de espera después de tomar su pedido es el adecuado X X

04 El tiempo de espera en el servicio de delivery es el adecuado X X

05 La informacion dentro de sus paginas de la empresa esta actualizada X

N° DIMENSIONES / items Fidelidad

01 La pizzeria ha tenido una mejora continua en sus presentaciones de sus productos en X
comparacion a experiencias anteriores

02 El personal gue le atiende |le brinda informacion adecuada de cada producto que X X
compra

03 La empresa da un valor afadido a sus productos en comparacion a la competencia X X

04 Considera que la empresa maneja altos estandares de calidad en sus productos X




‘T\Ti ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Paz Vilchez, José Eber ......c.ccoviiiiiiiiiiiiiinnaen DNI: 5791407

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracién de Negocios - MBA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante

17 de Mayo de 2023



~]| ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Analisis del cliente Claridad: CoherenciaZ Relevancia3? Observaciones/
Recomendaciones
2 | 3] 4 213 2 3|4

01 Considera que la empresa esta bien ubicada y posicionada para atraer mayor nimero X X X
de clientes

02 La empresa desarrolla promociones por sus redes para atraer mayor clientes X X

03 La empresa esta pendiente del cliente para poder cumplir con sus necesidades o X X X
pedidos que hace

04 Se siente satisfecho con los pedidos que lo solicita X X X

05 La empresa le brinda algunos detalles aparte de su pedido por ser cliente de ella X X

N® DIMENSIONES / items Presentacion de ventas

01 Es adecuado del comportamiento del personal durante su proceso de atencion X X

02 El personal es amable durante su proceso de atencién X X X

03 Considera que el personal que la atendid tiene conocimiento del producto que le ofrece X X X

04 El personal de atencidn el resolvié sus dudas e inquietudes X X X

035 El personal que le atendit cuenta con adecuada experiencia para brindar una atencian X X
adecuada

N° DIMENSIONES / items Seguimiento de la venta

01 La empresa siempre mantiene contacto con usted como cliente X X

02 Ha recibido alguna llamada de la empresa después de consumir sus productos X X

03 Considera que la empresa desarrolla de manera adecuada su servicio de post - venta X X

04 Considera adecuada la calidad de atencidn brindada por parte de la empresa X X X

05 Considera que la atencidn recibida esta dentro de sus expectativas X X




i\Tl- ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Paz Vilchez, José Eber .........cccvciiiniiinnnnnn. DNI: 5791407

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracién de Negocios - MBA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 17 de Mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimensidn o indicador que esta )
midiendo 4
JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



m] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Flujo Claridad? Coherenciaz Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
213 1] 2 3 2 3
01 Como cliente considera que la pizzeria le brinda productos creativos en su presentacién
02 El disefio con la que oferta la pizzeria sus productos son atractivos
03 Considera que la pizzeria le oferta varios tipos de sus productos en diversos tamafios y
presentaciones
04 Considera que los tipos de productos esta de acorde al precio de paga. X
05 Considera que los productos que oferta la Pizzeria son de alta calidad X X
N° | DIMENSIONES / items Funcionalidad
01 Considera que el producto o pizza comprada satisface sus expectativas
02 Comao cliente intencién de comprar mas seguido en la pizzeria por la exquisitez de sus X
productos
03 Considera que la empresa tiene implementado algun tipo de tecnologia para hacer sus x X X
pedidos de manera mas rapida
04 El personal de la empresa interactia de manera adecuada durante su atencion X
05 Realiza pedidos mediante sus paginas de la empresa X X
N° DIMENSIONES / items Feedback
01 La empresa mantiene sus estandares de calidad en su atencion durante sus visitas X X
realizadas como cliente
02 La empresa desarrolla adecuadas acciones para mejorar las relaciones cliente- X
empresa
03 El tiempo de espera después de tomar su pedido es el adecuado X
04 El tiempo de espera en el servicio de delivery es el adecuado
05 La informacion dentro de sus paginas de la empresa esta actualizada X
N°® DIMENSIONES | items Fidelidad
01 La pizzeria ha tenido una mejora continua en sus presentaciones de sus productos en
comparacion a experiencias anteriores
02 El personal que le atiende le brinda informacion adecuada de cada producto que
compra
03 La empresa da un valor afadido a sus productos en comparacion a la competencia
04 Considera que la empresa maneja altos estandares de calidad en sus productos




“T] ESICUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es claro, relevante en nivel moderado y congruente en todos los aspectos; por lo tanto, se

sugiere su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Flores Tananta, César Augusto. DNI: 43071519

Especialidad del validador (a):Tributacién, finanzas, control interno

1Claridad: El itemn se comprende facilmente, es decir, su 17 de mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensidn o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

pr. cEsAR AUGUSTO FLORES TANANTA
DTP. UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO - UCV

Firma del experto informante



m] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Analisis del cliente Claridad!? Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones
2| 3 2|3 2 3
01 Considera que la empresa esta bien ubicada y posicionada para atraer mayor numero _
de clientes X 8
02 La empresa desarrolla promociones por sus redes para atraer mayor clientes X
03 La empresa esta pendiente del cliente para poder cumplir con sus necesidades o .
pedidos que hace X
04 Se siente satisfecho con los pedidos que lo solicita
05 La empresa le brinda algunos detalles aparte de su pedido por ser cliente de ella X X X
N° | DIMENSIONES / items Presentacion de ventas
01 Es adecuado del comportamiento del personal durante su proceso de atencién X X X
02 El personal es amable durante su proceso de atencion X X X
03 Considera que el personal que la atendio tiene conocimiento del producto que le ofrece X
04 El personal de atencién el resolvié sus dudas e inquietudes X
05 El personal que le atendio cuenta con adecuada experiencia para brindar una atencion .
adecuada . X :
N°® | DIMENSIONES / items Seguimiento de |la venta
01 La empresa siempre mantiene contacto con usted como cliente X X
02 Ha recibido alguna llamada de la empresa después de consumir sus productos
03 Considera que la empresa desarrolla de manera adecuada su servicio de post-venta
04 Considera adecuada la calidad de atencién brindada por parte de la empresa
05 Considera que la atencién recibida esta dentro de sus expectativas




‘:IF ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es claro, relevante en nivel moderado y congruente en todos los aspectos; por lo tanto, se

sugiere su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Flores Tananta, César Augusto DNI: 43071519

Especialidad del validador (a): Tributacién, finanzas y control interno

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 17 de mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Iégica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Dr. CESAR AUGUSTO FLORES TANANTA
DTP. UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO - UCV

Firma del experto informante
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Variable 2: Gestién de ventas
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad de Marketing digital

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,984 19

Analisis de confiabilidad de Gestién de ventas

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
972 15




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

POSGRADO

Umrviniigan T SAR VaLLl 50

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Tarapoto, 10 de mayo de 2023

SENORA
Maria Adelina Carvallo Diaz.
GERENTE DE PIZZERIA NATIVA - TARAPOTO.

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion y publicacién del nombre de
su arganizacion en los resultados del estudio

REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 10 de mayo de 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

El presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grados Académico
de Maestro o de Doctor segln el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).
Ademas, contar con la autorizacion de la organizacién para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones.

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion: jcarvallo@ucv.edu.pe
1) Apellidos y nombres de estudiante: Carvallo Gonzales Jhonatan Samuel

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencion . Administracion en negocios — MBA.

4) Ciclo de estudios -l ciclo

5) Titulo de la investigacion : Marketing digital y gestion de ventas en la
pizzeria Nativa - 2023.

6) Asesor : Mgtr. Encomenderos Bancallan, lvo Martin.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autforizar la realizacién de la
investigacion en la institucion que usted dirige; asi como también, autorice la publicacion
de la identidad de la organizacion a su cargo en los resultados de la investigacion, tal
como lo establece el codigo de ética de investigacion de la UCV.

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Atentamente,

x-.-._,-'- _|_..’ ;-'.g
(275
{i e
L.\ g A
N
Dra. Rosa Mabel! Contreras Julldn

lefa de to Unidad de Posgrado
UV = TARAPOTO




Base de datos estadisticos

V1: Marketing digital
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V2: Gestion de ventas
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

' Nombre de la organizacién:
"Nativa pizza parrillas y mas EIRL.

RUC: 20494139805

Nombre del Titular o Representante legal:

- I S—
' Nombres y Apellidos: DNI: ‘
' Maria Adelina Carvallo Diaz de Ramirez 01060446 i
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:
| Nombre del Trabajo de Investigacion

" Marketing digital y gestién de ventas en la pizzeria Nativa - 2023

Nombre del Programa Académico: A o
il MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
“Autor: Nombres y Apellidos: [ DNI:

|

Jhonatan Samuel Carvallo Gonzales | 76285737 |

p—————

\En caso de autorizarse, soy consciente que la investigaciér; sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

19 de mayo de 2023

Firma:

. \ 2 ' ;
Maria Adelina Carvallo Diaz

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7¢, literal “ { * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevo a cabo el estudio, salvo el caso
onmb_gnmgcm&fomdcondmnuodlmglggnnum, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN,ESCOBEDO BUSTAMANTE
ABIGAIL ELIZABETH, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Marketing digital y gestion de ventas en la
pizzeria Nativa, Tarapoto - 2023

", cuyo autor es CARVALLO GONZALES JHONATAN SAMUEL, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las hormas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 05 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN Firmado electréonicamente

ORCID: 0000-0001-5490-0547 €1 05-08-2023 11:44:18

ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN Firmado electré6nicamente
DNI: 44576499 por: AEESCOBEDOE el

ORCID: 0000-0003-2904-8246 07-08-2023 09:50:15

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0642337

oo INVESTIGA
.m.' ucv




