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Resumen

La presente investigacion denominada marketing digital y su impacto en el
posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.
Tuvo como obijetivo primordial determinar el impacto que existia entre el marketing
digital y el posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac S.A.C de
Pacasmayo, 2021. Se aplico el disefio de investigacion no experimental, con nivel
correlacional y enfoque cuantitativo. La poblaciéon de estudio se conformé por 45
empresas de transporte del norte del pais. La técnica para la recoleccién de
informacion fue la encuesta, con el cuestionario de instrumento. Los procedimientos
utilizados fueron proporcionados por la estadistica a través del sofware SPS version
25. A partir del cual, se establecieron tablas y la respectiva aplicacion estadistica
de contrastacion de hipétesis. En cuanto a los resultados asimilados, se comprobé
la existencia de un impacto entre ambas variables de indagacién, con un coeficiente
de correlacion Rho Spearman = 0.654 y un valor de p=0.000 (sig. bilateral), siendo
menor a 0,05. Ello indico, que el nivel de relacion era directa y positiva. Por lo tanto,
se concluyo que si la gestion del marketing digital de Corporacion Servipac S.A.C

mejora también mejorara su posicionamiento dentro del mercado del norte peruano.

Palabras clave: marketing digital, posicionamiento, empresas, pandemia, redes

sociales.
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Abstract

This research called digital marketing and its impact on the positioning of the
company Corporacién Servipac S.A.C from Pacasmayo, 2021. Its primary objective
was to determine the impact that existed between digital marketing and the
positioning of the company Corporacion Servipac S.A.C from Pacasmayo, 2021.
The non-experimental research design was applied, with a correlational level and a
guantitative approach. The study population consisted of 45 transportation
companies from the north of the country, which were found in the database of
Corporacion Servipac S.A.C and considered as a census sample. The technique
provided for the collection of information was the survey, in such a way, the
relationship of one variable with respect to the other can be determined. The
procedures used were provided by statistics through the SPS version 25 software.
From which, tables and the respective statistical application of hypothesis testing
were established. Regarding the assimilated results, the existence of a relationship
between both variables of inquiry was verified with a Rho Spearman correlation
coefficient = 0.654 and a value of p = 0.000 (bilateral sig.), Being less than 0.05.
Therefore, the alternative hypothesis H1 was accepted and the null hypothesis HO
was rejected. This indicated that the level of relationship was direct and positive.
Therefore, it is concluded that if Corporacion Servipac S.A.C's digital marketing

improves, it will also improve its positioning within the northern Peruvian market.

Keywords: digital marketing, positioning, companies, pandemic, social networks.
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I. INTRODUCCION

En el mundo actual todos han sido testigos de la crisis que ha causado la
pandemia COVID-19. Se han generado cambios radicales que se presentaron

como nunca antes en la historia de la humanidad.

Distintos paises y sectores del planeta, se vieron afectados ante el
aislamiento social y la limitacién de actividades (Araujo, 2020) .Esta alteracion
gue al principio parecia algo insignificante; ha ocasionado un cambio drastico
en el &mbito social,econdmico, ambiental y en el rubro muy importante, el sector
empresarial (Tisdell, 2020). La demanda se ha visto afectada, ya que la
reduccion de los ingresos y la nueva realidad provocaron una caida del
consumo y un cambio en los patrones del mismo (CEPAL, 2020).

En este sentido, el marketing ha dado un giro de 360°, las tecnologias
digitales se convirtieron en un punto clave en el nuevo modelo de
funcionamiento de las empresas (Bala et al., 2021). Es alli, donde el marketing
digital ha cobrado mayor relevancia, ya que, dentro de las estrategias
empresariales, se ha transformado en una herramienta vital para poder llegar
al cliente y ganar mayor posicionamiento dentro del mercado. (Labrador,
Suarez, & Suarez, 2020).

Segun un estudio realizado por Microsoft con respecto al impacto del
COVID-19 a 300 pymes peruanas; se dio como resultado que dentro del
marketing digital que utilizaron para su reactivacion, las redes sociales, fueron
consideradas como la principal estrategia implementada, con un 76%;
seguidamente el manejo de los medios virtuales de atencién al cliente, con 48%;
sitio web 46%; inversion para la publicidad con 46%; Apps 35% e inclusive
instrumentos de apoyo a la toma de decisiones basados en datos con 27%
(Diario Gestion, 2021).

Hace algun tiempo atras, las empresas en su mayoria, subsistian con las
estrategias tradicionales y modelos de negocios comunes (Bartik et al., 2021).
A la vez, no consideraban imprescindible el uso de métodos digitales para su

desarrollo (Bhayani & Vachhani, 2018); sin ir muy lejos, en el 2019 la publicidad
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gue se daba en los medios tradicionales captaba mas atencion que en lo que
concierne a los virtuales, asi lo confirmé Gabriel Labd, director de Brand Health
tracking en Ipsos al analizar los efectos de “Publicidad digital versus tradicional”
(Ipsos Peru, 2019).

Sin embargo, hoy en dia, el marketing digital es un componente
indispensable para que un negocio se encuentre activo a lo largo del tiempo.
“La necesidad de digitalizar procesos, canales de venta y modelos de negocios
se hizo evidente, necesario y urgente”, sostuvo el director comercial de Nodus
Company, Ignacio Rey Goitia (MMA GLOBAL , 2020). Adicionalmente,
(Carranza & Avila, 2020) mencionaron que con una gestion adecuada e
innovadora de las acciones de marketing en las redes digitales, se generaria un
valor agregado para aquellos bienes y también para los servicios que brinda

una empresa, permitiendo lograr mayor visibilidad de la misma.

En cuanto a la proyeccion a futuro, Josep Montserrat presidente de Kantar,
declar6 en el evento Kantar Talks que: dentro de las diez tendencias para tener
éxito en el 2025, serd la tecnologia méas protagonista y omnipresente. El
menciond que, en los siguientes afios, incluso el pequefio comercio, usara la
tecnologia para impactar al consumidor y posicionarse dentro del mercado,
asimismo, las marcas deberan anticiparse a las tendencias y adaptar sus
estrategias, teniendo en cuenta, que el mas eficiente por su capacidad de llegar

a publicos mas segmentados sera el canal digital (Kantar Group, 2017).

En base a lo antes expuesto, naci6é esta investigacion, ya que, el marketing
digital ha evolucionado significativamente en las empresas a nivel global
(Hughes, 2020) . Por ende, surgi6 la necesidad de examinar el marketing digital
y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C
de Pacasmayo, 2021. De tal manera, se formul6 el problema de investigacion
siguiente ¢ Cudl es el impacto del marketing digital sobre el posicionamiento de

la empresa Corporacion Servipac S.A.C. de Pacasmayo, 20217

Esta investigacion se justificoO de manera tedrica para ampliar el conocimiento
mediante el aporte de informacién sobre el contexto de la empresa, lo cual ayudo

a tener una visiéon més clara del comportamiento que tiene el marketing digital
2



sobre el posicionamiento. Asimismo, es una herramienta para desarrollar
estudios posteriores que tengan relacion con ambas variables, de tal modo, se
pueda contribuir a profundizar su importancia y se den las soluciones

correspondientes.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, esta indagacion utilizé un
instrumento que permitié recolectar y analizar los datos de manera efectiva, asi
como, medir la correlacion entre las dos variables de estudio, con ayuda de
multiples investigaciones de fuentes actualizadas y confiables, de tal manera, se

utilice como ejemplo en investigaciones a futuro.

En la implicancia practica, esta indagacion fue conveniente pues busco
obtener informacién que generara valor para la empresa Corporacion Servipac y
ayudara a la toma de decisiones, permitiendo manejar las estrategias de
marketing adecuadas en los diferentes canales digitales, mejorando los
resultados e incrementando su visibilidad dentro del mercado. Cabe resaltar que,
esta investigacion fue de suma importancia para nuestra disciplina profesional,
porque ayudd a entender como actla el mercado frente a las estrategias de
marketing virtual, realizando un diagnéstico empresarial, por lo tanto, permita

saber si lo utilizado estéa siendo viable o qué se debe de corregir de ser necesario.

Por otro lado, los objetivos especificos estuvieron enfocados en determinar
el nivel de marketing digital; determinar el nivel de posicionamiento; determinar
el impacto entre la dimension flujo y el posicionamiento; determinar el impacto
entre la dimension funcionalidad y el posicionamiento; determinar el impacto
entre la dimension feedback y el posicionamiento; asimismo, determinar el
impacto entre la dimension fidelizacién y el posicionamiento de la empresa
Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021. Sumado a ello, el objetivo
general estuvo basado en determinar el impacto que existia entre el marketing
digital y el posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de

Pacasmayo, 2021.

Finalmente, se planted la hipotesis general: El marketing digital impacta en el
posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo,
2021.



Il. MARCO TEORICO

Para otorgar un mejor realce a la indagacion se consideraron los proximos

trabajos previos.

En cuanto a los antecedentes internacionales; (Rugel, 2019) en su
investigacion “Estrategias de marketing digital y su incidencia en el
posicionamiento de mercado de la empresa Megarepuestos de la ciudad de
Ambato”. Tuvo como proposito principal implementar ciertas estratégias de
marketing para que influyan en el nivel del reconocimiento de Megarepuestos de
la ciudad de Ambato. El estudio fue exploratorio y se utilizo a 382 duefios de
vehiculos como muestra, a quienes se realiz6 una encuesta. Los resultados
alcanzados de correlacion se dieron por medio del programa IBM SPSS 23,
donde se detallé que existe relacién entre las dos variables de indagacion con
un coeficiente maximo a 0,575. ElI autor concluyé, que la empresa
Megarepuestos no posee una comunicacion digital eficiente, por tal motivo, no
se permite llegar a sus consumidores y al mercado ambatefio en el tiempo
establecido. De este modo, la empresa no mantiene a sus clientes informados
respecto a las novedades de sus articulos, disminuyendo asi, su
posicionamiento en relacion al de su competencia, por consiguiente, se

evidencia en el bajo nivel de ventas.

De lo expuesto anteriormente, se puede resaltar que las variables de
investigaciéon marketing digital y posicionamiento tienen una estrecha relacion.
Del mismo modo, se refiere que en una organizacién no solo es necesario contar
con productos de calidad para aumentar las ventas y generar un desarrollo
sostenido, sino manejar herramientas digitales que ofrezcan al usuario una

experiencia interactiva, con valor afiadido y que capte su atencion.

(CEVALLOS, 2019) en su estudio "El marketing digital y su influencia en el
posicionamiento de marca de los establecimientos del sector mobiliario de
Manta”. Refiri6 como objetivo general determinar cémo el marketing digital
influye en el posicionamiento de marca de los establecimientos del sector
mobiliario de la ciudad de Manta. Utilizé una investigacion bibliografica y de

campo, con una estudio descriptivo y correlacional, aplicando metodologia
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cuantitativa. Asimismo, desarroll6 como técnica la encuesta y como instrumento
en escala Likert, el cuestionario. El tamafio de la muestra fue de 383 personas.
El resultado de acuerdo al andlisis por el software SPSS, demostro la correlacion
de la hipoétesis general, ya que se obtuvo resultados muy altos, reflejando una
correlacion positiva entre las dos variables de investigacion. Se concluyo, la
existencia de una relacion directa y positiva entre el marketing digital sobre el
posicionamiento. Ademas, que los medios digitales tienen mayor influencia en la
comercializacién, por consiguiente, la ejecucion de planes de capacitacion tanto

para el micro, pequeiio como mediano empresario es un aporte significativo.

En la tesis que se ha mencionado, se denota que, si se aplica el marketing
digital de manera estratégica, afladiendo a ello planes de capacitacién se
contribuird a que los resultados obtenidos sean favorables para una empresa,

por ende, se ganara mayor visibilidad en la mente del consumidor.

(Ulloa, 2018) en su investigacion de grado “Estrategias de marketing digital
para el posicionamiento de la empresa Agroproduzca en la ciudad de Guayaquil’.
Tuvo como proposito principal examinar la perspectiva de los consumidores de
dicha empresa con la finalidad de implementar estrategias direccionadas en el
marketing online que favorecieran en su reconocimiento. El disefio fue de tipo
exploratorio-descriptivo. Para la toma de muestra se trabaj6é con un total de 20
clientes corporativos a quienes se le aplico la técnica de cuestionario. En cuanto
a los resultados, el 50% de los encuestados consideraron que la empresa
Agroproduzca contaba con una informacion pertinente de los productos que
ofrecia, sin embargo, también expresaron que la informaciéon no se encontraba
en tiempo real y no se realizaba un servicio postventa. El 45% recibia informacién
por las redes sociales, y se detecté que no habia mucho trafico de contenido.
Este era simple y carecian de una respuesta rapida a las inquietudes de los
usuarios. Al 85 % de ellos les gustaria tener una informacion pertinente en los
diversos canales virtuales. En cuanto a la red social mas frecuentada fue
facebook con un 50%. Asimismo, el 100 % de los clientes mencionaron que seria
grandioso recibir asesoria por el medio virtual para aquellas inquietudes que se

puedan suscitar al momento de la compra, asi como, en el seguimiento después



de la venta. Se concluyo, que a pesar que Agroproduzca brinda un amplio
catadlogo con productos y servicios de calidad, no tiene mucho trafico de
contenido a través de sus redes para mantener en contacto al cliente, asimismo,
no realiza un seguimiento post venta que demuestre un respaldo y garantia por

parte de la empresa hacia los usuarios.

De acuerdo a lo observado anteriormente, el marketing digital en una
organizacion es vital para lograr Optimos resultados, pues posibilita una
comunicacion rapida y en tiempo real con los usuarios. Ademas, no necesita de
mucho presupuesto para lograr conectar con el publico objetivo. Cabe mencionar
gue, si no se ejecuta estrategias de marketing buscando tener participacién en
las redes sociales se puede perder presencia en el mercado e incluso

desaparecer a lo largo del tiempo.

(Vaca, 2018) en su investigacion “Marketing virtual como herramienta de
posicionamiento de lacteos de tungurahua (CONLACT)”. Tuvo como objetivo
general determinar de qué forma el carente manejo del marketing online incidia
en su posicion dentro del mercado. Desarrollé una investigacion exploratoria,
correlacional y descriptiva. La muestra con la que trabajo fue de 384 personas,
a los cuales se les suministro un cuestionario. Dentro del resultado, se destaco
el hallazgo de una correlacion media positiva entre las dos variables que se
habian estudiado, lo cual se evidenci6 mediante del coeficiente de Pearson
equivalente al 0,563. En tal sentido se concluyd, que las redes sociales que
posee el consorcio son deficientes y no permiten dar a conocer los productos de
las asociaciones, por ende, no se ha logrado una buena socializacion con los
consumidores. Asimismo, habia poco compromiso, asi como, una baja
promocion de los productos, lo cual gener6 una disminucién en el volumen de

ventas.

En el trabajo presentado, se identifico que la herramienta marketing digital es
una parte clave para el posicionamiento de mercado, pues posibilita la creacion
de un vinculo dindmico y social con los clientes; sin embargo, si existe falta de
compromiso de los trabajadores y carencia de promocién de lo que se brinda a

través de los canales digitales, se decrecerd el nivel de posicionamiento.



A continuacion, se presentan los antecedentes nacionales que los distintos

autores han trabajado con las mismas variables de estudio.

(Aurazo & Heredia, 2020) en su trabajo de investigacion La influencia del
marketing digital en el posicionamiento de los negocios gastronomicos de la Av.
Husares de Junin, Trujillo 2020. Tuvo como finalidad determinar la existencia de
correlacion entre el marketing digital y el posicionamiento de dichas empresas
gastronémicas. Empled un estudio correlacional, no experimental y su disefio fue
de tipo transversal, siendo aplicado a 384 consumidores de las mencionadas
empresas. Como técnica se empleod la encuesta. El resultado indicé que existia
una relacién positiva entre las dos variables estudiadas, con un nivel de
correlacion moderado y con una significancia de 0,00. Ello concluyé, que el buen
marketing digital permite que el posicionamiento de las empresas gastronémicas

estudiadas sea significativo.

En el estudio anterior, podemos observar que el marketing online es sustancial
para el desarrollo de las organizaciones y para crear valor frente a la
competencia. También, es una herramienta clave para lograr fidelizacion y mayor

posicionamiento dentro del mercado.

Segun expresa (Alva, 2019) en su tesis Marketing digital y el posicionamiento
de la empresa Calzados Linda, Trujillo — 2019. Tuvo como objetivo determinar la
relacion entre marketing online y el posicionamiento de la empresa Calzados
Linda, en el afio 2019. El tipo de investigacion utilizada fue descriptiva
correlacional y se aplic6 a 384 consumidores con un muestreo de tipo
probabilistico. El instrumento utilizado fue un cuestionario en escala Likert. El
resultado obtenido al contrastar la hipétesis de indagacion general fue que habia
una relacion estadisticamente positiva pero baja en cuanto al marketing digital y
al posicionamiento siendo (rs= 0.385 y p<0.05). De este modo, se concluyd que
existia una correlacién estadisticamente importante y directa entre el marketing
digital y el posicionamiento, ya que el manejo de estrategias de marketing online

empleado por el negocio manifest6 la posicién del mismo.

En la tesis anterior presentada, podemos ver que el marketing de redes influye

de manera directa en la posicion de una empresa. Por lo cual, para un mayor
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alcance, debe crear campafias de difusion mediante sus medios virtuales,
invirtiendo en publicidad digital si es necesario para lograr incrementar su

posicionamiento en el entorno comercial.

(Romero, 2019) en su investigacion Marketing digital y posicionamiento de
marca en la empresa Cifen Per(, Santiago de Surco durante el afio 2019. Tuvo
como propdésito de investigacion diagnosticar la relacion que habia entre el nivel
de marketing digital y el nivel de posicionamiento de la empresa Cifen Peru. La
metodologia empleada fue de tipo aplicada, descriptiva y correlacional. Para la
obtencion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, asi como, la asignacion
de un cuestionario de 40 items, los cuales fueron examinados con el sofware
SPSS version 20. La poblacién y la muestra estuvo compuesta por los 60
participantes. Como resultado, se determind la existencia de una relacion
positiva entre las variables analizadas, con un coeficiente de correlacion Rho
Spearman = 0345. El estudio dedujo que existia una relacién positiva,
medianamente y significativa entre el marketing digital y el posicionamiento de la
mencionada empresa, lo cual evidenciéo que, a un mejor nivel de marketing

digital, el nivel de posicionamiento de Cifen Pert aumentara.

Mejorar la publicidad virtual y su contenido, es pieza clave para la
investigacion detallada anteriormente; ya que atraera al consumidor y llevara a
cabo su finalidad de captar mas clientes. Asimismo, es necesario recalcar que
para estos tiempos modernos lo que los usuarios buscan es una interaccion

personalizada mediante una comunicacion fluida y omnicanal.

(Bustamante, 2020) en su trabajo de investigacion “Marketing digital y
posicionamiento de la empresa comercial tiendas Efe Chepén, 2020”, sostuvo
como finalidad de investigacion determinar la relacion que existia entre el
marketing digital y el posicionamiento de Tiendas Efe. Realiz6 un estudio de
enfoque cuantitativo, tomando como poblacién a los ciudadanos de Chepén. La
muestra estuvo compuesta por 167 consumidores de la empresa, quienes eran
mayores de edad. En cuanto al muestreo, fue de tipo probabilistico aleatorio
simple; el instrumento empleado fue el cuestionario. Los resultados de su tesis

confirmaron gue existia relacién entre la variable marketing digital con respecto
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al posicionamiento. Finalmente, se destaco la existencia de una relacion positiva
con un nivel alto entre las mencionadas variables de estudio en la empresa

comercial tiendas Efe.

De lo expuesto anteriormente, se destaca que el avance de la tecnologia a
gran escala y la globalizacion han coaccionado la necesidad de reinventarse; por
lo cual, el marketing digital en las empresas es vital, pues emplea un sistema de
estrategias para lograr el posicionamiento de la organizacion mediante el uso de

técnicas y plataformas virtuales.

A continuacioén, las siguientes definiciones de la variable marketing digital;
refuerzan el fundamento de esta investigacion: (Perdigon, Viltres, & Madrigal,
2018) definen que el marketing digital es el uso del internet sobre la publicidad y
difusién. Esta herramienta ha nacido como respuesta frente a las tecnologias y
tendencias a nivel global. Ademas, impulsa la creacion de demanda mediante el
poder de internet y abarca mercados con una amplia gama de canales y maneras
de comunicacion, interaccién y facilidad de informacién de manera inmediata.
Segun ( Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2020) mencionan que si bien es cierto el
marketing digital esta demandado y actualizado frente a las nuevas tecnologias;
su funcion no es reemplazar al marketing tradicional. Estos dos tipos de

marketing son un complemento para generar el posicionamiento de la empresa.

La organizacion necesita del marketing tradicional en su etapa de nacimiento
para lograr la creacion de interés; pero a medida que la empresa va creciendo;
requiere de una comunicacion e interaccion constante para el posicionamiento
de la marca. Es por ello, que el marketing tradicional no es suficiente para lidiar

con el panorama y ese factor clave da lugar netamente al marketing digital.

Cabe destacar que, la variable marketing digital posee cuatro dimensiones
gue guarda relacién con lo referido por (Pumarrumi, 2019) en su proyecto de
tesis donde confirma que el marketing digital se divide en 4 aspectos; estos son

las 4F: El flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion.

La dimension flujo indica la estrategia que presenta un sitio web. Este debe

generar dinamismo entre el usuario y la organizacion con el fin de presentar
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atraccion para lograr las metas deseadas. Para mayor interés del visitante se

elabora péaginas de aterrizaje con graficos y videos estéticamente atractivos.

La funcionalidad se refiere cuando el sitito web refleja valor para el usuario,
pues, su navegacion es Optima. A la vez, su usabilidad es precisa, clara y
sencilla, por consiguiente, la audiencia opte por quedarse en la plataforma.

La dimension feedback afirma que toda persona en su sentido humano
necesita que le transmitan confianza, mas adn si se trata de adquirir algin
producto o servicio; es por ello que, la comunicacién debe buscar la relacion
efectiva con el usuario, brindando una atenciéon de calidad para obtener

respuestas positivas.

La dimension fidelizacion indica el compromiso y conexion del target con la
empresa, abarca el empefio que los clientes presentan frente a la decisién de
comprar la marca nuevamente a largo plazo. Es asi como, la fidelizacién se logra
presentando una imagen corporativa, brindando calidad en servicios y productos,

promociones, posicionamiento, entre otros.

Por otro lado, la variable posicionamiento se refiere a la imagen que ocupa
cierto bien o servicio, en la mente de un consumidor; es decir, el mensaje
diferencial que transmite la marca a los consumidores. Esta estrategia se edifica
conforme la organizaciéon fomente su valor agregado y resalte frente a su

competencia. (Avila, 2020).
Cabe resaltar, que la variable posicionamiento presenta cuatro dimensiones:

Nivel de recordacion, segun (Khurram, Qadeer, & Sheeraz, 2018) expresaron
gue una empresa debe detectar su posicién en comparacion con la competencia
y cuél es su caracteristica que lo diferencia, de tal manera, se fortalezca
estratégicamente y disefie una imagen empresarial, que busque ser la primera
opcion dentro de la mente de los usuarios. Para ello, la mayoria de las
organizaciones utilizan el conocido top of mind, para conocer cuales son las

marcas con mas preferencia segun la optica y experiencia de los consumidores.

Calidad de Servicio, tiene el fin de crear un nivel de satisfaccion. Ello, implica
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a todos los miembros de la empresa, de tal forma, contribuyan a que los servicios
gue ofrecen sean de calidad. Los clientes comentaran su buena experiencia
vivida con las deméas personas de su entorno, trayendo consigo clientes
potenciales para la empresa. (Lorente, 2018), declara que los clientes deben
obtener un servicio de excelente calidad, no importa el tamafio de la
organizacion; ya que esta debe adaptarse a la innovacion, tecnologia y mejorar

SUS procesos.

Satisfaccion del cliente, hace referencia al usuario que se encuentra
constantemente asociado con lo que le brinda una marca, lo cual se mostrara en
el nivel de ventas y en la recurrencia de manera constante al negocio; esto se da
mediante el cumplimiento de las expectativas de la audiencia. El prestigio de las

organizaciones esta sujeto en gran medida a ello.

Ventaja competitiva: Es una caracteristica que las organizaciones deben
poseer para acreditar su impacto en el mercado empresarial y hacer una
diferencia con la competencia. De este modo, la compafiia coloca un escudo
protector ayudando a conservar su posicion en el mercado a través del tiempo

para conseguir un provecho corporativo mayor.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, pues buscé encontrar soluciones a partir
de la informacion obtenida en la realidad de la empresa Corporacion Servipac
S.A.C. De acuerdo a (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018) la investigacion de tipo
aplicada es aquella que aprovecha los conocimientos de la indagacién teorica
para dar soluciéon a los problemas existentes. En tal sentido, a través de la
recoleccién de datos se trabajo para dar soluciones pertinentes ante los posibles

problemas presentados en la organizacion.

En cuanto al disefio de investigacion, fue no experimental, ya que no se
manipularon las variables de estudio intencionalmente, en ningin momento de
la investigacion desarrollada. De acuerdo a (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010), en un estudio no experimental no se alteran intencionalmente las
variables, solamente se observa como son presentados los fendmenos de forma

natural y se los analiza.

En nivel de investigacion, fue correlacional pues tuvo como fin medir como
se relaciona o vincula la variable independiente marketing digital con la variable
dependiente posicionamiento. Dicho esto, (Herndndez, Ferndndez, & Baptista,
2012) afirmaron que el estudio correlacional hace referencia a la relaciéon que
tienen las variables e inclusive si no se relacionan. Adicionalmente, expresaron
gue este estudio determina si la conducta de una variable afecta en otra

relacionada.

El enfoque fue cuantitativo porque permitié medir los resultados que fueron
encontrados de manera numérica por medio de pruebas estadisticas. Asi lo
resaltan (Hernandez & Mendoza, 2018) que el enfoque cuantitativo tiene como
caracteristicas la prueba de hipotesis y teoria formuladas bajo disefios
preestablecidos, con instrumentos estandarizados para el analisis estadistico de

datos numéricos.
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La representacion del disefio de investigacion fue el siguiente:

e
N

< ¢E—= «——X

Donde:

M = Muestra de Estudio

X = VI: Marketing Digital

Y =VD: Posicionamiento

r = coeficiente de correlacion entre Xy Y
3.2. Variables y operacionalizacion:

Las variables de estudio que se trabajaron, representaron un concepto
esencial dentro de la investigacién, ya que formaron parte de la hipétesis la
cual fue contrastada a través de los resultados obtenidos.

» Variable Independiente: Marketing Digital

De acuerdo a Melovi'c, et al. (2020) refirieron al marketing digital como el
manejo que se tiene de la tecnologia para respaldar las distintas actividades
de marketing, lo cual logra un aumento de la visibilidad de la marca al llegar

de manera mas rapida al publico objetivo.
» Variable Dependiente: Posicionamiento

Segun (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017), el posicionamiento es una
propuesta contundente que se comunica para conseguir ganar la mente y el
corazon de los consumidores, presentando diferenciacion mediante la mezcla

estratégica del marketing.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

(Arias, Villasis, & Miranda, 2016) sostuvieron que la poblacién de
investigacion esta representada por conjunto de casos al que se tiene
accesibilidad y que comparten criterios predeterminados, ademas, sirve como

un referente para elegir la posterior eleccién de la muestra.

La poblacion del proyecto de investigacion fue finita y estuvo representada
por todas las empresas de transporte del norte del Perd, abarcando los
departamentos desde la Libertad hasta Piura. En total estas empresas fueron 45,
las cuales se encontraron dentro de la base de datos que manejo Corporacion
Servipac S.A.C.

Para efectos de la muestra, fue necesario consultar la base cientifica a partir
de los autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) quienes expresaron
gue la muestra es una parte de la poblacién de donde se recolectan los datos y

representa a todo el universo.

En tal sentido, la muestra de investigacion desarrollada fue censal y estuvo
conformada por las 45 empresas de transporte del norte del pais, que se hallaron

en la base de datos de Corporacion Servipac S.A.C.

En cuanto a muestreo, éste no tuvo que ser aplicado, debido a que, se

trabajo con toda la poblacién conocida.
Criterio de inclusién: empresas de transporte pertenecientes al norte del Peru.

Criterio de exclusion: empresas de transporte que no pertenecen al norte del

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

Para la recoleccion de informacion se aplicé como técnica la encuesta, los
autores (Lopez & Fachelli, 2015) la mencionaron como una técnica para recoger
los datos a través de la interrogacién de los sujetos. Siguiendo ello, como
instrumento desarrollamos un cuestionario. Segun (Meneses, 2016) explica que
es la herramienta que permite desarrollar preguntas de diversos tipos con el fin

de recoger informacion sobre las variables, las cuales fueron el objeto de estudio
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de la indagacion ejecutada.

El cuestionario de nuestra investigacién estuvo compuesto por 35 preguntas,
dividido en tres partes. La primera parte concierne a los datos generales de los
encuestados (Edad, sexo y si ha visitado las redes sociales de corporacién
SERVIPAC S.A.C); la segunda parte fueron 19 preguntas concernientes a la
variable independiente marketing digital; la tercera parte se encontré constituida

por 13 preguntas referentes a la variable dependiente posicionamiento.

Ademas, se utilizd una escala de Likert tipo ordinal clasificando las
respuestas brindadas por los encuestados en: nunca, muy pocas veces, a

veces, casi siempre, siempre.
Validez

(Lopez & Avello, 2019) expresaron que la validez es el grado donde el
instrumento se encarga de medir los datos presentados y se obtiene realizando

la comparacion con el ideal previsto.

El instrumento se valido por el juicio de tres especialistas del area de

marketing, los cuales pertenecen a la Universidad César Vallejo.

En este sentido, se suministré a cada uno de ellos el instrumento para que
sea validado de acuerdo a su criterio. Ademas de los items, se incluyé también
las paginas que contenian el titulo, problema de investigacion y los cuadros de
operacionalizacion de las variables, tanto de marketing digital como de

posicionamiento.

No se presentd observacion alguna durante el proceso de validaciéon. Por lo
cual, después de ser aprobado se procedié a aplicar la prueba piloto para

posteriormente emplearlo a la muestra de la investigacion.
Confiabilidad

De acuerdo a (Ventura, 2017), la confiabilidad es un atributo que demuestra
la proporcién de varianza verdadera y tiene un vinculo al error de medicion. Por

lo tanto, si se tiene mayor confiabilidad, se tendra un error menor de medida.
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Es por esto que, para poder hallar la confiabilidad se manejo el estadistico de
Alfa de Cronbach con una prueba piloto de 40 clientes de la empresa
Corporacion Servipac S.A.C, dando como resultado 0.850 para marketing digital
y 0,838 para posicionamiento. El instrumento reflej6 que es confiable
estadisticamente por su alta solidez interna entre los items de las variables

respectivas.

Cabe mencionar que, tanto la confiabilidad como la validez son propiedades
esenciales, las cuales deben ser reportadas ya que permiten al lector tener
conocimiento del nivel de precision y evidencia del instrumento utilizado, lo que

derivaran en conclusiones coherentes en el estudio realizado.
3.5. Procedimiento

Se empled el instrumento cuestionario a la muestra de investigacion que son
las empresas de transporte del norte del pais en un plazo determinado. Después
de haber recolectado todas las encuestas completadas se procesé la
informacion codificada por medio de su registro en la base de datos utilizando el

programa Microfot Excel 2016 y se tabulo.

Después de la tabulacion respectiva, los datos se llevaron al programa
estadistico SPSS 25 para medir el impacto de la variable marketing digital en el

posicionamiento usando una técnica estadistica inferencial.
3.6. Método de analisis de datos:

En primera instancia, se utilizé Microsoft Excel 2016 para la presentacién de
los resultados. Los mismos, fueron reflejados mediante tablas de frecuencia

correspondientes.

En segundo lugar, se empled el programa estadistico SPSS version 25 y se
aplicé la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov, para decidir cual era la
técnica estadistica inferencial apropiada para medir la relacion entre las variables

de investigacion, analizando si los datos seguian una distribucion normal o no.
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3.7. Aspectos éticos:

Para realizar la investigacion actual, se contd con la autorizacion brindada
por la autoridad de la empresa Corporacion Servipac S.A.C quien nos facilito la
informacion pertinente y los sujetos de investigacion encontrados dentro de su
base de datos para que sean utilizados solo con fines académicos. Asimismo,
se guardod confidencialidad de cada participante durante todo el proceso de la

investigacion desarrollada.

Los datos que se obtuvieron en la aplicacion del instrumento fueron
manejados con mucha cautela bajo los principios éticos que rigen nuestra
formacién personal y profesional. Es por ello, que trabajamos de manera
responsable y honesta para no afectar nuestra imagen, la imagen de nuestra
alma mater, ni de la empresa en la cual estuvimos realizando nuestra
indagacion, debido a que, buscamos poder conocer cOmo se manejaron las
variables de estudio demostrando en todo momento un comportamiento social

responsable y garantizando la calidad de la investigacion desarrollada.

Cabe mencionar, que lo expuesto anteriormente se trabajé cumpliendo
nuestra deontologia profesional, la cual (Coasaca, et al., 2016) la expresé como
una caracteristica de suma importancia que resalta la formacién integra de una
persona, ya que se refleja mediante las practicas responsables que ejerce al
momento desarrollar sus actividades profesionales en la sociedad. Asimismo,
se respetd el codigo de ética en investigacion de nuestra universidad
presentada mediante la RCUN N° 0262-2020-UCV.

17



IV. RESULTADOS
4.1 Resultados de los objetivos especificos:
Objetivo Especifico 1

Determinar el nivel de marketing digital de la empresa Corporacion

Servipac S.A.C. de Pacasmayo, 2021.
Tabla 1

Nivel de marketing digital de la empresa Corporacién Servipac S.A.C. de

Pacasmayo, 2021.

Nivel Clientes %

Malo 0 0%
Regular 18 40%
Bueno 27 60%
Total 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacién: En la tabla 1, se observé que el 60% de las personas
encuestadas manifestaron que el nivel de marketing digital es bueno, sin
embargo, el 40% indicaron que su nivel es regular. Por lo tanto, se
evidencio que a pesar que se esta manejando las herramientas digitales
en su mayoria con un nivel bueno, existe cierta parte que considera que
la manera para interactuar con sus clientes no es la mas efectiva,
incluyendo el no mantenerlos actualizados a traves de las redes de los

productos, ofertas y eventos con los que cuenta la empresa.
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Objetivo Especifico 2

Determinar el nivel de posicionamiento de la empresa Corporaciéon

Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Tabla 2

Nivel de posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac S.A.C de

Pacasmayo, 2021.

Nivel Clientes %
Malo 0 0%
Regular 20 44%
Bueno 25 56%
Total 45 100%

Fuente. Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: En la tabla 2, se contempl6 que el 56% de los clientes de
la empresa Corporacién Servipac S.A.C de la ciudad de Pacasmayo, 2021
indicaron que el nivel de posicionamiento es bueno, mientras que el 44%
manifestaron que es regular. Ello indica que, si bien cierto la empresa
cuenta con posicionamiento dentro del mercado, éste no es el mas
esperado, pues una gran parte siente que es regular, lo cual le afecta en
cierta manera, ya que una parte de las empresas al momento de adquirir
los servicios tanto mantenimiento como de reparacion para su flota de

vehiculos no la consideran como una de sus favoritas.
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Objetivo Especifico 3

Determinar el impacto entre la dimension flujo y el posicionamiento de la

empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Tabla 3

Impacto entre la dimension flujo y el posicionamiento de la empresa

Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Posicionamiento Flujo

Rho de Posicion Coeficiente de 1.000 ,513™
Spearman amiento correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 45 45

Flujo Coeficiente de 513" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45

Fuente. Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacién: En la tabla 3, se pudo observar que el nivel de
significancia es menos que 0.05. Por consiguiente, se neg6 la hipotesis
nula y se acepto la hipotesis alterna. De este modo, se determin6 que
existe un impacto positivo entre la dimensioén flujo y el posicionamiento
de la empresa Corporacion Servipac S.A.C. En este sentido, se puede
decir que, a un mejor manejo de la dimension flujo, la variable

posicionamiento aumentara.
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Objetivo Especifico 4

Determinar el impacto entre la dimensién funcionalidad y el

posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de

Pacasmayo, 2021.

Tabla 4

Impacto entre la dimension funcionalidad y el posicionamiento de la

empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Posicionamiento Funcionalidad

Rho de Posicionamiento Coeficiente
Spearman de
correlacion
Sig.
(bilateral)
N

Funcionalidad Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(bilateral)

N

1.000

45
,593"

0.000

45

,593™

0.000

45
1.000

45

Fuente. Datos obtenidos de la muestra.

Interpretaciéon: En la tabla 4, se determiné una magnitud de correlacion

moderada entre la dimension funcionalidad y el

posicionamiento

equivalente a Rho=0.593 con un p valor por debajo de 0.05, lo cual

evidencio que existe una relacion positiva y directa entre ambas. De esta

manera, permite decir que si se mejoran las estrategias en cuanto a la

funcionalidad de los canales digitales con los que cuenta la empresa, el

posicionamiento de la misma incrementara.
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Objetivo Especifico 5

Determinar el impacto entre la dimension feedback y el posicionamiento

de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Tabla 5

Impacto entre la dimensién feedback y el posicionamiento de la empresa

Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Posicionamiento Feedback

Rho de Posiciona Coeficiente de 1.000 629"
Spearman miento correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 45
. o 45
Feedback Coeficiente de 629
_ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 45 45

Fuente. Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: En la tabla 5, se analiz6 que el valor de significancia
encontrada es menos que 0.05, por ende, se rechazg la hipotesis nula y
se asumio la hipotesis alterna. De esta manera, se determiné que existe
una estrecha relacion entre la dimension feedback y el posicionamiento,
asi lo refleja el grado de relacion entre las variables Rho= 0.629, que
manifiesta una correlacién de nivel alto y positivo. Esto evidencia que, Si
la empresa conoce a profundidad a sus clientes, trabaja con dinamismo
atendiendo a sus necesidades y utilizando estrategias para mejorar la

relacion que tienen, generara un impacto positivo en su reconocimiento.
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Objetivo Especifico 6

Determinar el impacto entre la dimension fidelizacion y el posicionamiento de

la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Tabla 6

Impacto entre la dimension fidelizacién y el posicionamiento de la empresa

Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Posicionamiento Fidelizacion
Rho de Posicionam Coeficiente 1.000 376"
Spearman iento de
correlaciéon
Sig. 0.011
(bilateral)
N 45 45
Fidelizacion Coeficiente 376" 1.000
de
correlacion
Sig. 0.011
(bilateral)
N 45 45

Fuente. Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: La tabla 6, se mostré los resultados de la prueba de
Spearman, con una magnitud de correlacion entre la dimensién fidelizacién
y la variable posicionamiento igual a 0.376. Por lo cual, la fuerza de
correlacion entre ambas es positiva pero leve. Ello indica, que para que la
empresa Corporacion Servipac S.A.C logre un mayor posicionamiento en el
norte peruano se requiere que los usuarios se encuentren satisfechos y que
los servicios que ofrece cubran todas sus expectativas. Esto generara un
incremento de la frecuencia de compra y, por ende, un mayor nivel de

recordacién que contribuira al posicionamiento de la misma.
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4.2 Resultados del objetivo general:

Determinar el impacto que existe entre el marketing digital y el
posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo,
2021.

Prueba de hipotesis:

HO: No existe impacto entre el marketing digital y el posicionamiento de

Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

H1l: Existe impacto entre el marketing digital y el posicionamiento de

Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Tabla 7

Correlacion entre marketing digital y posicionamiento de Corporacion Servipac
S.A.C de Pacasmayo, 2021.

Marketing Digital Posicionamiento
Rhode  Marketing Coeficiente 1.000 ,654™
Spearma Digital de
n correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 45 45
Posiciona Coeficiente ,654™ 1.000
miento de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 45 45
Fuente. Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: En la tabla 7, se observé que el p valor es menor a 0.05, por
lo cual, se negd HO y se aceptd la hipotesis alterna. De esta manera, se
determiné que existia impacto entre el marketing digital y el posicionamiento
en la empresa Corporacién Servipac S.A.C. Ademas, el coeficiente de
correlacion fue equivalente a Rho = 0.654, demostrando que la relacion era
positiva alta. Por consecuente, a un mejor manejo del marketing online el
posicionamiento de Corporacion Servipac S.A.C sera mayor dentro del

mercado.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados hallados, se puede evidenciar que la
investigacion desarrollada es de gran consideracion, puesto que, refleja una
realidad concreta, en la cual permite conocer como el buen manejo del
marketing digital impacta de manera significativa en el posicionamiento. En este
sentido, para obtener mayor accesibilidad al target, cumplir con los objetivos y
mantener la competitividad a lo largo del tiempo, es indispensable el manejo de
herramientas digitales, mas aun en el mundo tecnolégico en el cual convivimos
donde el internet se ha convertido en una parte predominante para nuestras

vidas.

Siguiendo ello, se ha observado que los resultados encontrados en
comparacion con los de otros autores de la literatura cientifica son analogos,
debido a que, se han vinculado en diferentes magnitudes. Dichas
investigaciones mencionadas en los antecedentes, fueron tomadas como base

para la argumentacion de esta discusion.

En primera instancia, segun la tabla 1 se pudo analizar que Corporacion
Servipac S.A.C mantiene un nivel de marketing digital bueno con un porcentaje
del 60%, sin embargo, no ha logrado un excelente nivel pues un 40% de las
personas encuestadas consideran que su nivel de marketing es regular, ya que
se ha demostrado que la interaccion que tiene con sus clientes no es constante.
Asimismo, las encuestas evidencian que no existe una satisfaccion total del
cliente, pues al ingresar a las redes de Servipac, visualiza que este no emplea
estratégicamente el marketing digital, sobre todo en la red social de facebook,
lo cual disminuye las oportunidades de ganar un mayor y rapido
posicionamiento en el mercado. Los resultados antes mencionados, tienen una
estrecha relacion con los de (Bada, 2019) quien menciona en su investigacion
desarrollada a la empresa Calzados Linda de la ciudad de Truijillo, que el nivel
de marketing online percibido esta en un nivel medio. Esto a causa de no
ofrecer respuestas inmediatas a las consultas de los clientes a través de sus
redes sociales. Pese a que, cuenta con una publicidad muy atractiva al igual

gue Corporacion Servipac no alcanza un nivel 6ptimo en cuanto al marketing
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digital utilizado.

En el aspecto del nivel de posicionamiento, analizado en la tabla 2, se
observo que el 56% de los usuarios de Corporacion Servipac S.A.C indicaron
gue el nivel de posicionamiento es bueno y el 44%, que era regular. Por lo tanto,
se ha podido determinar que la empresa no cuenta con una posicién excelente
dentro del mercado del norte del Perl, sino que esta en proceso de
posicionamiento. Ademas, al momento de adquirir los servicios de
mantenimiento y reparaciéon de vehiculos, una gran parte (44%) de las
empresas aun no la consideran como su primera opcion en relaciéon con la
competencia. Ello, a causa de la débil promocién que realiza la marca en sus
medios digitales. Corroborando la teoria de (Vaca, 2018) en su trabajo de
investigacion efectuado a la empresa Lacteos de Tungurahua - CONLACT, se
mostré dentro de sus resultados que existe un nivel de posicionamiento medio.
Esto, debido a la falta de socializacion con los clientes, reflejandose en el bajo
volumen de ventas y por consecuente, en un nivel de recordacion deficiente. A
ello se le suma, el desconocimiento y la falta de manejo de la tecnologia por

parte de las personas que ejercian sus compras de productos lacteos.

El analisis del objetivo 3, presentado en la tabla 3 demuestra que el nivel de
p(significancia) esta por debajo del 0.05, con una correlacion moderada de
0.513. De esta manera, se acepto la hipotesis alterna que sefiala que hay
impacto directo y positivo entre la dimension flujo y el posicionamiento de
Corporacion Servipac S.A.C. Cabe recalcar que, se percibe un flujo con un nivel
medio, lo que demuestra que, tanto facebook como el sitio web de la empresa
no brindan un valor afiadido mediante contenidos informativos de gran interés
para el usuario, por lo cual, éste no percibe la necesidad de ingresar a sus
plataformas frecuentemente, ocasionandose una falta de dinamismo entre el
usuario y la organizacion. Todo ello, incide en el posicionamiento de la
empresa. Lo mencionado anteriormente, se sustenta con lo que refiere (Ulloa,
2018) en su investigacion de grado a la empresa Agroproduzca en la ciudad de
Guayaquil, quien obtuvo como resultados que el 50% de los encuestados

cuentan con la informacion adecuada de los productos ofrecidos, no obstante,
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menciona que la informacion no se da en tiempo real y la empresa no lleva cabo
un servicio postventa. Sumado a ello, se detectd que Agroproduzca no tiene
mucho tréfico de contenido online para mantener en contacto al cliente,
reflejando que la dimension flujo no es tan predominante y por lo tanto, el nivel

de posicionamiento no es el esperado.

En la tabla 4, se analizé que la magnitud de correlacién entre la dimension
funcionalidad y el posicionamiento es equivalente a Rho=0.593 con una
significancia menos que 0.05, lo que indica que existe una relacién positiva
entre las dos examinadas, es decir, las plataformas que maneja la empresa
Corporacion Servipac S.A.C son atractivas, contiene funciones y menus faciles
de utilizar, asi como, botones de llamada y chat para conectarse de forma
automatica con la empresa. No obstante, el usuario al ingresar a las redes de
la empresa, en ciertas ocasiones ha detectado que no se trabaja en mejorar las
tacticas de funcionalidad, ya que encuentra un contenido falto de actualizacion.
De tal manera que, no se siente muy satisfecho en cuanto a la funcionalidad de
sus redes digitales. Siguiendo ello, se cree conveniente que si trabaja en
mejorar las tacticas de funcionalidad de los canales virtuales el posicionamiento
de la empresa se incrementara. El antecedente que aporta un mayor
fundamento a nuestro trabajo de investigacion es el (Horna, 2017) quien en su
estudio cientifico realizado a las pastelerias mypes del distrito de Truijillo,
determiné como resultado que el 65% de las personas encuestadas expresaron
gue casi nunca han observado anuncios, ofertas e inclusive promociones de
los productos que ofrecen las pastelerias, lo cual se ve manifestado en el

reconocimiento por parte de los clientes.

En cuanto al objetivo 5, presentado en la tabla 5 se ha podido determinar
gue existe impacto entre la dimension feedback con respecto al
posicionamiento de Corporacion Servipac S.A.C, debido a que, cuenta con una
correlaciéon de 0.629, considerado como un nivel alto y positivo, lo que denota
gue en la empresa siempre estan dispuestos a atender a las opiniones, criticas
y comentarios, de los usuarios generando una buena imagen de la marca. De

tal modo, se comprende que, si la empresa conoce a profundidad a sus
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usuarios, interactia dinamicamente ante las necesidades de los mismos y
utiliza estrategias para mejorar la comunicacion, esto traera consigo lazos de
confianza, estrechando su vinculo con el usuario, de tal modo, impactara

positivamente en su posicionamiento dentro del mercado.

Dicho argumento tiene relacion con (Rugel, 2019) quien en su investigacion
a la empresa Megarepuestos de la ciudad de Ambato, tuvo como resultados la
existencia de correlacion entre las dos variables de estudio con un coeficiente
maximo a 0,575. En tal sentido, sostuvo que la organizacion no posee una
interaccién digital eficiente con el consumidor, por tal motivo, no es posible
abarcar el mercado ambatefio en el tiempo determinado. De este modo, se
sefiala que la empresa debe mantener satisfechos a sus clientes a través de
una buena comunicacion, atencion y ofrecer informacioén que permita fidelizar

a los usuarios para lograr un posicionamiento eficaz.

Prosiguiendo, en la tabla 6, se mostro los resultados obtenidos mediante la
prueba de Rho de Spearman, con una magnitud de correlacion entre la
dimensién fidelizacion y la variable posicionamiento igual a 0.376. Por lo cual,
la fuerza de correlacion entre ambas es positiva pero leve. Esto indica, que la
empresa Servipac S.A.C no cuenta con un grado de fidelizacion fuerte que se
manifiesta en el personal no capacitado en marketing digital que maneja los
medios digitales de la empresa y no utiliza estrategias para mantener la
atraccion de los usuarios, desencadenando que los mismos no compartan sus
publicaciones con otros clientes potenciales, pues lo consideran de poco
interés. Si bien cierto, la calidad de servicio es buena, sin embargo, no realizan
promociones a través de sus plataformas y no contribuye de manera constante
con contenido de valor, lo cual manifiesta que el posicionamiento no sea eficaz.
Por ende, es necesario para lograr un mayor posicionamiento que los servicios
ofrecidos cubran las expectativas de los clientes para que se sientan
satisfechos y aseguren la lealtad con la marca. Esto generaré fidelizacion y
frecuencia de compra, y, por lo tanto, un mayor nivel de recordacion

beneficiando el nivel posicionamiento.

Lo antes mencionado, se encuentra respaldado por la teoria de (Avila, 2020)
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guien en su investigacion realizada al Centro Comercial Minka, presenté como
resultado que la relacion en cuanto a los niveles de fidelizacion y
posicionamiento de marca fue equivalente al 0.544, lo cual es valorado como
un nivel de correlacion media y positiva. Esto quiere decir que, los usuarios
acuden regularmente a sus plataformas y rara vez comparten sus
publicaciones; lo cual incide en un nivel de recordacioén no tan potente para la

empresa.

Por ultimo, los resultados de la tabla 7 evidenciaron que el objetivo general
de la investigacion estuvo enfocado en determinar el impacto que existia entre
el marketing digital y el posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac
S.A.C de Pacasmayo, 2021. Por consiguiente, se hall6 el valor del coeficiente
de correlacion de Spearman igual a 0.654 con una significancia bilateral menor
a 0.05, presentando una correlacion directa e incluso positiva entre ambas
variables de indagacion, ya que el error minimo aceptable dentro del analisis
estadistico era de 0.05. De esta manera, se precisa que al ejercer un mejor
marketing digital traera consigo que, el posicionamiento de la empresa
aumente, logrando atraer a mas clientes potenciales y generando una mayor
rentabilidad para la empresa. Asi, lo sustenta (Bustamante, 2020) quien
expresa en su investigacion realizada a la empresa Comercial Tiendas Efe, que
existe una relacion directa y fuerte entre el marketing de redes y su posicion
dentro del mercado. Asimismo, refiere que implementar de manera estratégica
las herramientas de marketing digital es un punto clave para que tiendas Efe
obtenga una mayor visibilidad. Igualmente, (Aurazo & Heredia, 2020)
encontraron en su estudio ejecutado a las empresas del rubro de la
gastronomia situados en la Av. Husares de Junin, que existia impacto entre el
marketing digital y el posicionamiento, contando con una relaciéon positiva y un
nivel moderado. Ademas, mencionaron que cada vez el marketing digital es
mas implementando como parte de las estrategias para reforzar el

reconocimiento de las empresas.
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VI. CONCLUSIONES

1. En cuanto al nivel de marketing digital, éste es bueno, sin embargo, se
resalta que no es el optimo, ya que existen aspectos por mejorar siendo
necesaria una eficiente comunicacion en los medios digitales. Esto, se ha
manifestado en que la empresa no trabaja de manera estratégica sus
herramientas virtuales sobre todo en su fanpage y pagina web, demuestra
poco trafico de contenido, lo cual disminuye su ventaja competitiva para
atraer a mas consumidores, en relacion a otras empresas del mismo rubro

gue tienen un manejo constante e innovador de sus plataformas digitales.

2. El posicionamiento de Corporacién Servipac se encuentra en un nivel
bueno gracias a la calidad de servicio que se ofrece, pero no esta dentro de
lo mas deseado, por ende, una gran parte de los usuarios potenciales no
conocen la marca y no lo consideran como una de las mejores elecciones de
compra. Todo ello, a causa de la poca publicidad y socializacion dentro del
campo virtual. Por tal motivo, hace falta interactuar estratégicamente en el
aspecto digital para dar a conocer sus atributos e incrementar su visibilidad

comercial.

3. Existe un impacto positivo pero moderado entre la dimension flujo y la
variable posicionamiento, lo cual evidencia que no se ha logrado una
magnitud alta, debido a que, Corporacion Servipac atrae en sus redes
sociales de manera regular al usuario. Esto se manifiesta cuando la persona
al ingresar al sitio web de la empresa no se mantiene por un tiempo
prolongado, ello a causa de la carente informacion de interés que no capta

su atencion.

4. La dimension funcionalidad impacta positivamente con un nivel medio en
el posicionamiento de la empresa, pues sus canales digitales contienen
multiples botones atractivos que generan optimizacion en su menu y facilidad
al navegar por ella; lo cual beneficia en cierta manera al reconocimiento. Sin
embargo, se visualiza escasez de promociones Yy falta de actualizacion de
contenido, lo cual no es muy util para el target, disminuyendo asi, las

posibilidades de ganar un rapido posicionamiento.
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5. La dimension feedback impacta directamente en el posicionamiento de
Corporacion Servipac, con un grado positivo alto, lo que indica que, cuenta
con disposicion para atender las criticas o comentarios en mejora del
servicio. Por consiguiente, la empresa trata de responder las consultas, pero
no gestiona ni analiza las mdultiples expectativas de los usuarios para
implementar estrategias informaticas que logren una comunicacion efectiva

y contribuyan satisfactoriamente al nivel de posicionamiento de la marca.

6. Elcruce de la dimension fidelizacion y la variable posicionamiento revelan
la existencia de un impacto positivo pero leve, debido a que, la empresa no
cuenta con profesionales capacitados en marketing virtual que promuevan
estrategias de participacion en las redes sociales, de tal manera, genere una
mayor presencia en el mercado al crear un contenido de valor para los
internautas, por ende, los usuarios no estan comprometidos con la marca,
no comparten su contenido en redes sociales y no recomiendan el servicio.

Esto, debilita el crecimiento de su posicion dentro del entorno comercial.

7. Finalmente, el marketing digital impacta de manera significativa en el
posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo,
2021, pues se ha evidenciado que ambas variables se direccionan en un
mismo sentido, lo cual quiere decir, que la empresa esta haciendo uso del
marketing en sus redes sociales que posibilita su posicionamiento. No
obstante, es imprescindible promover el manejo interactivo y actualizado de
sus medios digitales para permitir una mejor percepcion de la marca, por

consiguiente, un mayor reconocimiento en el mercado del norte peruano.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que a continuaciéon se proponen van dirigidas de
manera especifica al duefio y gerente general de Corporacion Servipac S.A.C.
De igual forma, a las empresas interesadas y a la comunidad cientifica de la

misma linea de investigacion.

Se sugiere implementar un plan de marketing digital que utilice los canales
virtuales en su mayor provecho, de tal manera, se logre llegar de modo mas
preciso a los usuarios y potenciales clientes, atraerlos y fidelizarlos. Esto, por
medio del marketing de contenidos y del email transaccional ofreciendo
informacion personalizada, promocionando sus servicios Yy dando
seguimiento a los intereses de los usuarios, de tal modo que, se asegure la

creacion de un vinculo con la marca para fortalecer su reconocimiento.

Considerar multiples plataformas digitales para lograr un alcance mayor de
mercado, interactuando de manera atractiva y ofreciendo contenido con valor
agregado para los consumidores. Esto, a través de publicidad digital
haciendo uso del videomarketing en formato corto tanto en su fanpage y
pagina web. Asimismo, ingresar a otros medios digitales como Tik Tok,
Instagram, Twitter e inclusive Youtube para amplificar el alcance del servicio

ofrecido.

Invertir en el area de marketing digital; asi como también contratar personal
especialista en el manejo de redes para realizar analitica virtual, de tal forma,
se logre medir los resultados obtenidos y entender el comportamiento del
consumidor, buscando siempre la mejora continua del servicio mediante
estrategias de marketing digital que logren ventajas competitivas. Las
herramientas que se sugieren utilizar son Facebook Insights, Twitter

Analytics, Klout, SocialBro, Iconosquare, Google Analytics y Social Mention.

Medir constantemente el posicionamiento y compararlo con otras empresas
del mismo rubro realizando una investigacion de mercado para determinar la
situacion tanto en el aspecto interno como externo de la empresa, por

consecuente, se tomen mejores decisiones. Sumado a ello, se debe
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preservar la calidad de servicio y realizar branding de la marca para obtener
una mayor solidez de la misma, mejorando el vinculo con los clientes. Las
herramientas digitales sugeridas son Metricool, Tweepi, Onlypult, Likealyzer

y Socialblade.

Para aumentar el trafico de usuarios en los canales digitales, se debe
ofrecer informacién llamativa y actualizada con frases motivacionales, con
formato de letras y gréficos definidos que vayan acorde con la imagen
corporativa de la empresa, de tal forma, genere confianza y capte la atraccion
de los sentidos. También, seria bueno implementar la estrategia del
influencer marketing, creando sus propios influencer por medio de los clientes
gue estan satisfechos con el servicio ofrecido, invitdndoles a que compartan
sus experiencias vividas con la marca en sus redes. Todo ello, estimulara al
consumidor a tener la necesidad de ingresar de forma constante a sus redes
digitales para interactuar con la empresa, alcanzando asi la conversiéon del

mismo.

Se sugiere realizar eventos virtuales para una mayor cobertura de usuarios
en los medios digitales, debido a que, se ha vuelto tendencia. A la vez, es
eficaz para presentar un tema de interés, crear relaciones y dar seguimiento
al cliente, educando respecto al servicio que se brinda. En este sentido, se
debe compartir el enlace en el sitio web para que puedan unirse
instantAneamente e interactuar sin importar donde vivan. Cabe recalcar, que
gracias a ello se lograrda aumentar sus ventas y permitira una buena
reputacion de la marca. Las plataformas que se sugieren utilizar para dichos
eventos son Facebook live, zoom, Google Meet, Skype, LiveWebinar,
Whereby.

Para mejorar la funcionalidad, crear un calendario de contenidos para las
distintas redes sociales, enfocado en el segmento de mercado. El contenido
debe ofrecer galeria de imagenes e storytellings destacadas acerca del
servicio, empleados, clientes, materiales e infraestructura, entre otras
actividades destacadas. Ademas, informacién de precios y de contacto,

material publicitario, y elementos de redaccion creativos como los emojis.
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La recomendacion final para aumentar la audiencia y su fidelizacion de la
misma, es promover el servicio post venta, crear grupos y comunidades
relacionados al rubro de servicios de Corporacién Servipac; esto generara
mayor alcance en redes sociales y fuera de ellas, por ende, se debe utilizar
email marketing y whatsapp marketing para permitir alcanzar objetivos
comerciales especificos, presentando el servicio mediante brouchure,
informacion del catalogo de productos y servicios, asi como, para la obtencién

y andlisis de datos a través de formularios.

Los métodos antes mencionados, permitiran segmentar y crear una cartera
de clientes potenciales. Se tiene la certeza que con la implementacion de las
estrategias de marketing digital recomendadas se lograra mejorar la
experiencia de la audiencia virtual fidelizando a un grupo cada vez mayor de
clientes e incidiendo de manera productiva en el posicionamiento de

Corporacion Servipac S.A.C.
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ANEXOS

Tabla 8. Matriz de operacionalizacion de la variable marketing digital

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES i
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Captacion de interés
Tiempo de uso

El _marketlng dlglt_al se Flujo Interaccion

refiere al uso de internet -

para la publicidad y Expectativas

difusion. De igual forma, Valor afiadido

ha nacido como : ; ; - -

respuesta frente a las La vlflrlgbledl_nQelpendlente Dinamismo

tecnologias y tendencias marketing digital posee Transmisiéon

. cuatro dimensiones que son

a nivel global. Este conocidas como las 4F: flujo Feedback C idad d icacié

- i6 : ' apacidad de comunicacioén
MARKETING gzw;z;arﬁ;ed?gﬁg gle funcionalidad, feedback y i — Ordinal

DIGITAL , fidelizacién. Como técnica se Relacion Likert

poder de internet y realizé la encuesta y el i i6

abarca mercados con cuestionario se utiligc') ara Nivel de recomendacion

una amplia gama de , 120 p o Frecuencia de compra

poder medir y analizar las Fidelizacién

canales y maneras de dimensiones presentadas Compromiso

comunicacion e P ' ———

interaccion con los Calificacion

usuarios principales Usabilidad y utilidad

(Perdigén, Viltres, & A -

: tractivo
Madrigal, 2018). Funcionalidad —
Intuitivo

Satisfaccion




Tabla 9. Matriz de operacionalizacién de la variable posicionamiento

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCiim e
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Top of Mind
Nivel de recordacion
_Se logra present.ando una Valoracion del servicio
imagen corporativa . o
positiva, brindando Calidad de servicio
calidad en los servicios o Valor percibido
productos, promociones, _
reconocimiento, entre Esta variable posee 4
; dimensiones: nivel de
F)tros. Se refiere ala L . Grado de satisfaccién con el
imagen gque ocupa en la recordaC|On, calidad de Servicio
POSICIONAMIENTO | mente del consumidor; es S?rVICIO' sat|§fac0|on . -del Satisfaccion del cliente Ordinal
decir e| mensaje C||ente y Ventaja. Competltlva.
Likert

diferencial que transmite
la marca a los
consumidores. Esta
estrategia se edifica
conforme la organizacién
fomente su valor
agregado y resalte frente
a su competencia (Avila,
2020).

Estas seran medidas a través

de la técnica de la encuesta

con su instrumento, el
cuestionario.

Lealtad del cliente

Ventaja Competitiva

Reputacion

Relacién precio-calidad

Elaboracion propia.




Anexo N° 2. Intrumento

CUESTIONARIO

Buen dia, en esta oportunidad estamos realizando una encuesta sobre la empresa CORPORACION SERVIPAC
S.A.C con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer la informacion necesaria para seguir mejorando.

1. DATOS GENERALES SOBRE LOS ENCUESTADOS

¢HA VISITADO USTED LAS REDES SOCIALES DE
EDAD SEXO | CORPORACION SERVIPAC S.A.C?
Si
NO
TEST A LOS CLIENTES (MARKETING DIGITAL) 1(N) |2(MPV)|3(AV)| 4(CS)| 5(S)
<C )
= PREGUNTAS <| 2ol »| &| ¥
O (Tenemos las siguientes preguntas sobre Corporacion Z| 8 ol o = =
';'EJ Servipac S.AC) = 3 <| 3| o
O
(2) | Eldisefio de Facebook ylo sitio web es atractivo, rapido y de facil uso.

Tanto facebook como el sitio web brinda contenidos como fotos, videos,
(3) | informacién agradable e interesante.

La empresa comparte frases motivadoras, imagenes informativas, humor, noticias
(4) | locales u otro contenido que le interesa.

Cuando visita el facebook y/o sitio web de la empresa, permanece
(5) | minimo 5 minutos navegando por las publicaciones anteriores.

Al entrar a facebook y/o sitio web de la empresa, encuentra lo que estaba
(6) | buscando.

El Facebook y/o sitio web de la empresa presentan funciones y menus
(7) | sencillos de usar.

El Facebook y/o sitio web de la empresa presenta fotografias, videos
(8) cortos, presentaciones y animaciones creativas con disefio profesional.

El Facebook y/o sitio web contiene botones de llamada, chat o correo
(9) | electrénico para conectarse automaticamente con la empresa

Se siente satisfecho con el contenido que brinda la empresa tanto en la pagina
(10) | de facebook y/o sitio web.

Cuando se comunica con algin administrador del facebook y/o sitio

(11) | web de la empresa, este le brinda la informacion requerida, le trata con
amabilidad y paciencia.

La empresa publica sus servicios, presentando ofertas atractivas de valor en
(12) | facebook ylo sitio web, y se mantiene actualizada.

El facebook y/o sitio web de la empresa le transmite confianza, formalidad y
(13) algunas emociones.




(14)

Ha participado en algin evento en facebook y/o sitio web
de la empresa.

(15)

Toman en cuenta sus criticas, opiniones, comentarios, aportes o quejas
que haya realizado ante un hecho especifico.

(16)

Desde que us6 por primera vez el facebook y/o sitio web de la empresa,
usted visita con mas frecuencia sus redes.

(17)

Con frecuencia comparte y/o recomienda los servicios que brinda la

empresa con sus amigos, familiares 0 compaferos de trabajo mediante
facebook y/o sitio web.

(18)

Califica como interesante las publicaciones en el Facebook y/o sitio web
de la empresa (es decir le da like 0 comenta).

(19)

Ante algunos cambios en pro-mejora del sitio web que realice la empresa usted
estarfa conforme.

(20)

Le gustaria ser un cliente exclusivo y un influencer o figura publica de los
servicios que ofrece la empresa.

TEST A LOS CLIENTES (POSICIONAMIENTO)

=

2(MPV)

3(AV)

4(CS)

PREGUNTAS

NUNCA

MUY
POCAS
VECES

A VECES

CASI
SIEMPR

Cuando quiere un servicio de mantenimiento para su flota
vehicular, laprimera empresa que acude es a Corporacion Servipac.

Esta satisfecho con los resultados finales del servicio ofrecido.

Ha recomendado los servicios con sus amigos, familiares o compafieros de
trabajo.

Siente usted que los trabajadores son competentes y reflejan una
buena actitud al momento de ofrecer el servicio.

Si corporacion SERVIPAC S.A.C le ofrece brindar una capacitacion o
servicio gratuito para su flota vehicular, lo aceptaria.

Los precios por el servicio se adecuan a su presupuesto

Un mayor precio del servicio es justificable, debido a que, es de alta
calidad.

Ha tenido alguna mala experiencia con algun servicio que brinde la
empresa.

El disefio, presentacion e implementacion de las plataformas virtuales le parece
interesante.

Los profesionales demuestran pasion por el cuidado de cada detalle en cuanto
al mantenimiento de su flota vehicular.

iGracias por su respuesta!




ANEXO N°3. VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS DEL AREA DE MARKETNG

Experto N°1

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autores del instrumento

Mg. Cedrén Medina, Carlos Alberto

Docente TC - UCV

Cuestionario sobre Marketing digital

Carhuajulca Ruiz, Angie Cielo

Chavez Morales, Mayuri Elizabeth

Titulo del estudio: Marketing digital y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

Marketing Digital

ORGAN

INTENCI

CLARIDA | OBJETI | ACTUA ~ | SUFICI CONSIS | COHERE | METODO
D VIDAD | LIDAD 'ZA,\f'O ENCIA ONADL'DA TENCIA NCIA LOGIA
DIMENS OPCIONES
ITEMS DE
IONES INDICADORES RESPUESTA MRl BMIR|BMM|IR|IBMM|R|BM|R|B|M |R B{MRB| M|R|[B| M R
Cree usted que el disefio
de Facebook y/o sitio
web es atractivo, rapido X X X X X X X X X
y de féacil usar. Siempre (5)
Interaccion - -
Le pro_yectan 5|mpat|z|a Y | Casi siempre (4)
conexion, as
-% publicaciones de | Alguna vez (3) A X X X X X X X X
[ Facebook.
Rara vez (2)
Servipac le comparte
frases motivadoras o | Nunca (1)
Valor afiadido | Tmagenes informat,iv_as, X X X X X X X X X
de humor en su pagina
de Facebook.




Captacion de
interés

El Facebook y sitio web
le brindan contenidos
informativos de su
interés.

Tiempo de Uso

Permanece minimo 5
minutos navegando por
las publicaciones
anteriores cuando visita
el facebook y/o sitio
web de la empresa.

Expectativas

Encuentra lo que estaba
buscando, al entrar a
facebook y/o sitio web
de la empresa.

Funcionalidad

Usabilidad y
Utilidad

Considera que el
Facebook y/o sitio web
de la empresa presenta
funciones y menus
sencillos de usar.

Atractivo

Estima que Facebook
y/o sitio web de la
empresa presenta
fotografias, videos,
presentaciones y
animaciones creativas
con disefio profesional.

Intuitivo

Observa que el
Facebook y/o sitio web
contiene botones de
Illamada, chat o correo
electrénico para
conectarse
automaticamente con la
empresa.

Siempre (5)
Casi siempre (4)
Alguna vez (3)
Rara vez (2)

Nunca (1))




Satisfaccion

Se siente satisfecho con
el contenido que le
brindan en la péagina
facebook y/o sitio web
de la empresa.

FeedBack

Capacidad de
comunicacion

Cuando se comunica
con algln
administrador de
facebook y/o sitio

web de la empresa, este
le brinda la
informacidn requerida
y le trata con
amabilidad.

Dinamismo

Considera  que la
empresa publica sus

servicios, presentando
ofertas atractivas en
facebook y se mantiene
actualizada.

Transmision

El facebook y/o sitio
web de la empresa le
transmite  confianza,
formalidad y algunas
emociones.

Relacion

Ha participado en
algun evento en
facebook y/o sitio web
de la empresa.

Sus criticas, opiniones,
comentarios, aportes o
quejas que haya
realizado ante un hecho
especifico; son
tomadas en cuenta.

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




Fidelizacion

Frecuencia de
Compra

Desde que uso por
primera vez el
facebook y/o sitio web
de la empresa, usted
visita con méas
frecuencia sus redes.

Nivel de
recomendacion

Recomienda y
comparte con
frecuencia a sus
conocidos los servicios
que brinda la empresa
mediante facebook.

Calificacion

Califica como
interesante las
publicaciones en el
Facebook y/o sitio web
de la empresa (es decir
le da like o comenta).

Compromiso

Estaria conforme ante
algunos cambios en
mejora del sitio web o
Facebook.

Le gustaria ser un
cliente exclusivo y un
influencer o figura
publica de los servicios
que ofrece la empresa.

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)

Leyenda:

M: Malo

R: Regular

B: Bueno




OPINION DE X | Procede su aplicacion.

APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

CHEPEN 16/06/2021 18070929 g::t"{ L, 957619333

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autores del instrumento

Mg. Cedrdn Medina, Carlos Alberto

Docente TC - UCV

Cuestionario sobre posicionamiento

Carhuajulca Ruiz, Angie Cielo

Chavez Morales, Mayuri Elizabeth

Titulo del estudio: Marketing digital y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

Posicionamiento

oBJETI | AcTua | ORCAN | quricy | INTENC | consis | coner | METOD
CLARIDAD | ypap | LiDaD | '2AC10 | Encia | 'ONALL | 1encia | Encia | OROC
OIMEN OPCIONES N DAD A
ITEMS DE
SIONES M| R|B MRIBIMRIB{MR|B MR B{MR|B|MR|B|MR|B|M R|B
RESPUESTA
INDICADORES
Cuando su flota
L vehicular presenta fallas
= e
3 Lealtad del de_mantenlmlento, la
3] cliente primera empresa que se ) X X X X X X X X X
3 le viene a la mente para | Siempre (5)
p pedir servicios, es .
:g Servipac. Casi siempre (4)
Q
S r -
% Grado de Esta satisfecho con los Alguna vez (3)
§ satisfaccién con resu!ta_ldos f_males del | Raravez (2) X X X X X X X X X
el servicio servicio ofrecido.
Nunca (1)
= o Ha recomendado los
© = ici i
S o .S Valoracion del | S€rvicios con sus amigos,
=° 2 servicio familiares o compafieros X X X X X X X X X
[<B] R
O & de trabajo.




Valor percibido

Siente usted que los
trabajadores son
competentes y reflejan
una buena actitud al
momento de ofrecer el
servicio.

Si corporacién Servipac
le ofrece brindar una
capacitacion o servicio
gratuito para su flota
vehicular, lo aceptaria.

Ventaja competitiva

Relacion precio
- calidad

Los precios por el
servicio se adecuan a su
presupuesto

Un alto precio es
justificable debido a que
es de alta calidad

Reputacion

Ha tenido alguna mala
experiencia con algun

servicio que brinde la

empresa.

Nivel de Recordacion

Top of Mind

Le transmiten seguridad
y modernidad, el nombre
de la marca.

Podria identificar el logo
de Servipac dentro de
otras marcas del mismo
rubro.

Recuerda los colores que
representan a
Corporacion Servipac y
son empleados en sus

Siempre (5)
Casi siempre (4)
Alguna vez (3)
Rara vez (2)

Nunca (1)




banners y videos
publicitarios.

Corporacion Servipac se
esfuerza por crear valor
superior para sus
clientes.

Leyenda: M: Malo

R: Regular  B: Bueno

OPINION DE APLICABILIDAD: X

Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

CHEPEN 16/06/2021

18070929

957619333

Lugar y fecha

DNI. N°

Firma'y sello del experto

Teléfono




Experto N° 2

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autores del instrumento

Dra. Chavez Bejarano, Denis Guizela

Docente de Universidad César Vallejo

Cuestionario sobre Marketing digital

Carhuajulca Ruiz, Angie Cielo

Chavez Morales, Mayuri Elizabeth

Titulo del estudio: Marketing digital y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

Marketing Digital

ORGAN INTENCI
OBJETI | ACTUA S | SUFICI CONSIS | COHEREN | METOD
CLARIDAD | VpaD | LIDAD 'ZA,\f'o ENCIA ONA[';'DA TENCIA CIA OLOGIA
DIMENS OPCIONES
IONES ITEMS DE M|R| BIMIR|IBIMIRIBIMIR[BM|R|BM|R| B |M[R|[B| M| R|B| M|R|B
RESPUESTA
INDICADORES
Cree usted que el
disefio de Facebook y/o X X X X X X X
sitio web es atractivo,
rapido y de facil usar. _
Interaccion | Siempre (5)
Le proyectan simpatia )
y  conexién, las | Casi « « « « « « «
o publicaciones de | siempre(4)
E‘ Facebook. Alguna vez (3)
Servipac le comparte Rara vez (2)
o frases motivadoras o X X X X X X X
Valor afladido imagenes de humor en | Nunca (1)
su pagina de Facebook.
Cantacién de El Facebook vy sitio
Fi)nterés web  le  brindan X X X X X X X
contenidos




informativos de su
interés.

Tiempo de Uso

Permanece minimo 5
minutos navegando
por las publicaciones
anteriores cuando
visita el facebook y/o
sitio web de la
empresa.

Expectativas

Encuentra lo que
estaba buscando, al
entrar a facebook y/o
sitio web de la
empresa.

Funcionalidad

Usabilidad y
Utilidad

Considera que el
Facebook y/o sitio web
de la empresa presenta
funciones y menus
sencillos de usar.

Atractivo

Estima que Facebook
y/o sitio web de la
empresa presenta
fotografias, videos,
presentaciones y
animaciones creativas
con disefio profesional.

Intuitivo

Observa que el
Facebook y/o sitio web
contiene botones de
llamada, chat o correo
electrénico para
conectarse
automaticamente con
la empresa.

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




Satisfaccion

Se siente satisfecho con
el contenido que le
brindan en la pagina
facebook y/o sitio web
de la empresa.

FeedBack

Capacidad de
comunicacion

Cuando se comunica
con algln
administrador de
facebook y/o sitio

web de la empresa,
este le brinda la
informacion requerida
y le trata con
amabilidad.

Dinamismo

Considera que la
empresa publica sus
servicios, presentando
ofertas atractivas en
facebook y se mantiene
actualizada.

Transmision

El facebook y/o sitio
web de la empresa le
transmite  confianza,
formalidad y algunas
emociones.

Relaciéon

Ha participado en
algln evento en
facebook y/o sitio web
de la empresa.

Sus criticas, opiniones,
comentarios, aportes o
quejas que haya
realizado ante un

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




hecho especifico; son
tomadas en cuenta.

Fidelizacion

Frecuencia de
Compra

Desde que uso por
primera vez el
facebook y/o sitio web
de la empresa,

usted visita con mas
frecuencia sus redes.

Nivel de
recomendacion

Recomienda y
comparte con
frecuencia a sus
conocidos los servicios
que brinda la empresa
mediante facebook.

Calificacion

Califica como
interesante las
publicaciones en el
Facebook y/o sitio web
de la empresa (es decir
le da like 0 comenta).

Compromiso

Estaria conforme ante
algunos cambios en
mejora del sitio web o
Facebook.

Le gustaria ser un
cliente exclusivo y un
influencer o figura
publica de los servicios
que ofrece la empresa.

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)

Leyenda:

M: Malo

R: Regular

B: Bueno




OPINION DE

Procede su aplicacion.

APLICABILIDAD:

Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

Chepén 24 /06 /2021

32823300 @

920351379

Lugar y fecha

DNI. N° Firmay sello del experto

Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autores del instrumento

Dra. Chavez Bejarano, Denis Guizela

Docente de Universidad César Vallejo

Cuestionario sobre posicionamiento

Carhuajulca Ruiz, Angie Cielo

Chavez Morales, Mayuri Elizabeth

Titulo del estudio: Marketing digital y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacion Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

Posicionamiento

OBJETI | AcTua | ORCAN | g picy | INTENC | consis | coner | METOD
CLARIDAD | yipap | LipAD | '2AC10 | Encia | 'ONALL T tencia | Encia | OLOC!
DIMEN OPCIONES N DAD A
ITEMS DE
SIONES M| R |B MR|BIMR|B MR|B|MR|B|MR M R|B|MR| B|MR|B
RESPUESTA
INDICADORES
Cuando su flota
L vehicular presenta fallas
= -
mantenimiento, |
= Lealtad del de mantenimiento, la
] cliente primera empresa que se ) X X X X X X X X
3 le viene a la mente para | Siempre (5)
= pedir servicios, es .
:8 Servipac. Casi siempre (4)
Q
I - - Alguna vez (3)
:*g Grado de Esté satlsfecho con los
3 satisfaccién con resu!ta_ldos f_males del | Rara vez (2) X X X X X X X X
el servicio servicio ofrecido.
Nunca (1)
= o Ha recomendado los
g 2 . .
S .2 Valoracion del | Servicios con sus amigos,
=° 2 servicio familiares o compafieros X X X X X X X X
D .
O o de trabajo.




Valor percibido

Siente usted que los
trabajadores son
competentes y reflejan
una buena actitud al
momento de ofrecer el
servicio.

Si corporacidon Servipac
le ofrece brindar una
capacitacion o servicio
gratuito para su flota
vehicular, lo aceptaria.

Ventaja competitiva

Relacion precio
- calidad

Los precios por el
servicio se adecuan a su
presupuesto

Considera que un alto
precio es justificable
debido a que es de alta
calidad

Reputacion

Ha tenido alguna mala
experiencia con algun

servicio que brinde la

empresa.

Nivel de Recordacion

Top of Mind

Le transmiten seguridad
y modernidad, el nombre
de la marca.

Podria identificar el logo
de Servipac dentro de
otras marcas del mismo
rubro.

Recuerda los colores que
representan a
Corporacion Servipac y
son empleados en sus

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




banners y videos
publicitarios.

Considera que
corporacion Servipac se
esfuerza por crear valor
superior para sus
clientes.

Leyenda: M: Malo

OPINION DE APLICABILIDAD:

R: Regular  B: Bueno

Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

Chepén 24/ 06 /2021

32823300

3 % a 920351379

Lugar y fecha

DNI. N°

Firmay sello del experto Teléfono




Validacién Experto N°3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e instituciéon donde labora

Nombre del instrumento

Autores del instrumento

Mg. Mostacero Ventura, Karen Edith

Docente de Universidad César Vallejo

Cuestionario sobre Marketing digital

Carhuajulca Ruiz, Angie Cielo

Chavez Morales, Mayuri Elizabeth

Titulo del estudio: Marketing digital y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Marketing Digital

ORGAN

INTENCI

OBJETI | ACTUA ~ | SUFICI CONSIS | COHEREN | METOD
CLARIDAD | VipAD | LIDAD 'ZANC'O ENCIA ONAI'D"DA TENCIA CIA OLOGIA
OPCIONES
DIMENS ITEMS DE
IONES M|R| BIMIR|[BIMIR[BIMIR|[BM|R[BIM|R] B|[M[R[B| M| R|B| M|[R[B
RESPUESTA
INDICADORES
Cree usted que el disefio X X X X X X X X
de Facebook y/o sitio
web es atractivo, rapido |
y de fécil usar Siempre  (5)
Interaccion Le proyectan simpatia y o X X X X X X X X X
conexion, las | Casi siempre
publicaciones de | (4)
= Facebook. Alguna vez (3)
o X X X X X X X X X
Servipac le comparte | Rara vez (2)
Valor afiadido | frases motivadoras o
imagenes de humor en Nunca (1)
su pagina de Facebook.
Captacionde | El Facebook y sitio web X X X X X X X X X
interés le brindan contenidos




informativos de su
interés.

Tiempo de Uso

Permanece minimo 5
minutos navegando por
las publicaciones
anteriores cuando visita
el facebook y/o sitio
web de la empresa

Expectativas

Encuentra lo que estaba
buscando, al entrar a
facebook y/o sitio web
de la empresa

Funcionalidad

Usabilidad y
Utilidad

Considera que el
Facebook y/o sitio web
de la empresa presenta
funciones y menus
sencillos de usar

Atractivo

Estima que Facebook
y/o sitio web de la
empresa presenta
fotografias, videos,
presentaciones y
animaciones creativas
con disefio profesional

Intuitivo

Observa que el
Facebook y/o sitio web
contiene botones de
Illamada, chat o correo
electronico para
conectarse
automaticamente con la
empresa.

Satisfaccion

Se siente satisfecho con
el contenido que le
brindan en la pagina

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




facebook y/o sitio web
de la empresa.

Capacidad de
comunicacion

Cuando se comunica
con algin
administrador de
facebook y/o sitio

web de la empresa, este
le brinda la
informacidn requerida
y le trata con
amabilidad.

Considera que la
empresa publica sus
servicios, presentando
ofertas atractivas en

Dinamismo .
~ facebook y se mantiene
Q actualizada.
o
3 El facebook y/o sitio
L o web de la empresa le
Transmision | transmite  confianza,
formalidad y algunas
emociones.
Ha participado en
algun evento en
facebook y/o sitio web
de la empresa.
Relacion Sus crl'ticqs, opiniones,
comentarios, aportes o
quejas que haya
realizado ante un hecho
especifico; son tomadas
en cuenta
g S < Frecuencia de | Desde que us6 por
it .N©° Compra primera vez el

Siempre (5)

Casi siempre (4

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




facebook y/o sitio web
de la empresa,

usted visita con méas
frecuencia sus redes.

Nivel de
recomendacion

Recomienda y
comparte con
frecuencia a sus
conocidos los servicios
que brinda la empresa
mediante facebook.

Calificacion

Califica como
interesante las
publicaciones en el
Facebook y/o sitio web
de la empresa (es decir
le da like 0 comenta).

Compromiso

Estaria conforme ante
algunos cambios en
mejora del sitio web o
Facebook.

Le gustaria ser un
cliente exclusivo y un
influencer o figura
publica de los servicios
que ofrece la empresa.

Siempre (5)

Casi siempre (4

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)

Leyenda:

M: Malo

R: Regular

B: Bueno




OPINION DE

A | Procede su aplicacién.
] Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Chepén 18/06 / 21 40388528 ﬁmﬂ]ﬁ 084364520
Lugar ¥ fecha DNI. N° Firma v sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autores del instrumento

Mg. Mostacero Ventura, Karen Edith

Docente de Universidad César Vallejo

Cues

tionario sobre posicionamiento

Carhuajulca Ruiz, Angie Cielo

Chavez Morales, Mayuri Elizabeth

Titulo del estudio: Marketing digital y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac S.A.C de Pacasmayo, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Posicionamiento

OBJETI | ACTUA | ORCAN | gypicy | INTENC | oonsis | coner | METOD
CLARIDAD | y/ipap | LipaD | "PAC10 | Encia | TONALL Y 1encIA | Encia | OLOC!
OIMEN OPCIONES N DAD A
ITEMS DE
SIONES M| R |B MR/ B/MR|B|MR|B|MR|B| MR M R|B|M R|B| M R|B
RESPUESTA
INDICADORES
Cuando su flota X X X X X X X X
vehicular presenta fallas
@ Lealtad del de_mantenlmlento, la
c . primera empresa que se
@ cliente le vi | i
5 e viene a la mente para Siempre (5)
= pedir servicios, es
2 Servipac Casi siempre (4)
O
§ Alguna vez (3) X X X X X X X X
E Grado de Estaltsgtlsfecpo Icon (Ijosl Rara vez (2)
3 satisfaccion con | resuitados —Tinales —de
el servicio servicio ofrecido. Nunca (1)
_g o O ., X X X X X X X X
=0 'S Valoraciéndel | Ha recomendado los
S© g servicio servicios con sus amigos,




familiares o comparieros
de trabajo.

Valor percibido

Siente usted que los
trabajadores son
competentes y reflejan
una buena actitud al
momento de ofrecer el
servicio.

Si corporacién Servipac
le ofrece brindar una
capacitacion o servicio
gratuito para su flota
vehicular, lo aceptaria.

Ventaja competitiva

Relacion precio
- calidad

Los precios por el
servicio se adecuan a su
presupuesto

Considera que un alto
precio es justificable
debido a que es de alta
calidad

Reputacion

Ha tenido alguna mala
experiencia con algun

servicio que brinde la

empresa.

Nivel de
Recordacion

Top of Mind

Le transmiten seguridad
y modernidad, el nombre
de la marca

Podria identificar el logo
de Servipac dentro de
otras marcas del mismo
rubro

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Alguna vez (3)

Rara vez (2)

Nunca (1)




Recuerda los colores que X X X X X X X
representan a
Corporacion Servipac y
son empleados en sus
banners y videos
publicitarios

Considera que X X X X X X X
Corporacion Servipac se
esfuerza por crear valor
superior para sus
clientes.

Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno

OPINION DE APLICABILIDAD:

2 | Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacién.

Chepén 18/06 / 21 40386528 ﬁ“’*"] Sl 084364520

Lugar v fecha DNL N° Firma v sello del experto Teléfono




Anexo 4. Confiabilidad del Intrumento mediante Sofware SPSS 25

Confiabilidad de la Variable Marketing Digital

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de Estadisticas de

casos fiabilidad
M % Alfade M de
Casos  Valido 24 96,0 Cronbach elementos
Excluido® 1 4.0 850 20
Total 25 100,0

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

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Correlacidn Cronhach si

escala si el escala si el total de el elemento

elemento sa elemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
F1 84,0417 37,258 1449 852
P2 84,2917 34 563 483 841
F3 84,1250 33,592 64 834
F4 84,0000 34,870 JGET 838
P& 84,2917 35,694 237 853
P& 84,2917 32042 a7 830
PT 84,2083 35,563 407 844
Fa 84,5000 34 696 380 846
P9 24,0000 36,609 294 843
F10 84,2917 35520 407 844
P11 84,5833 35123 306 850
P12 84,5833 33,732 536 838
P13 84,1250 36,810 ,208 851
P14 85,6250 35,636 342 847
P15 84,2917 32,303 603 834
P16 84,2917 33,694 16 ,835
P17 84,7500 35152 286 851
P18 84,3333 32,580 627 ,833
F149 234 1667 37,362 108 854

P20 84,2500 33,239 G689 832




Confiabilidad de la Variable Posicionamiento

= Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES
Estadisticas de

Resumen de procesamiento de fiabilidad
casos
N % Alfa de [ de
— Cronbach elementos
Casos  Vilido 18 100,0
Excluido® ] 0 838 12
Total 18 100,0

a. La eliminacidn porlista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Correlacian Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimico ha suprimico corregida suprimiclo
F1 4522 11,477 664 817
[l 4423 11,858 444 830
B3 4478 10,301 606 17
P4 44 50 11,558 440 830
F& 4433 11,412 654 822
Fi 44 61 11,193 554 822
P7 4533 12118 318 838
P8 48 06 13,350 ,aoo 845
F4 44 67 11,647 424 831
P10 44 50 10,028 754 80z
P11 44 67 §882 G749 810
P12 44 67 11,765 387 834




Anexo 5. Analisis Complementario

Prueba de Normalidad

HO: Los datos analizados siguen una distribuciéon normal.

H1: Los datos analizados no siguen una distribucion normal.
Tabla 10

Prueba de normalidad para los datos de la muestra

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.
Marketing 0.200 45 0.000
Digital
Posicionamiento 0.120 45 0.107

Fuente. Datos obtenidos de la muestra

Interpretacién: En la tabla 10, se observa que para realizar la prueba

de normalidad se utilizd6 Kolmogorov- Smirnov, debido a que la

muestra era considerada grande, siendo igual a 45 empresas. El

procedimiento evidencio que el valor de p era menos que el 0.05, por

lo cual, se rechazé HO y se acepté H1. De esta manera, se determind

qgue los datos analizados no seguian una distribucién normal, por

consiguiente, para medir el impacto que existia entre ambas variables

se utilizé la prueba no paramétrica de Rho Spearman.



Anexo 6. Datos de los validadores del instrumento

Tabla 11

Validadores respectivos del cuestionario de Marketing digital y Posicionamiento

N° Apellidos y Nombres del Experto Marketing Digital

Posicionamiento

1 Cedrén Medina Carlos Alberto

Procede a Aplicar

Procede a Aplicar

2 Chavez Bejarano Denis Guisela

Procede a Aplicar

Procede a Aplicar

3 Mostacero Ventura Karen Edith

Procede a Aplicar

Procede a Aplicar

Elaboracion Propia.



Anexo N° 7. Carta de Aceptacion

“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 Aiios de Independencia”

Chepén, 02 de mayo del 2021.

OFICIO No. 023-2021/CCPA-UCVCHEPEN

Sefior: José Wilmer Pacheco Cancino

Gerente General de la Empresa Corporacion SERVIPAC S.A.C

Pacasmayo. —

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo e informarle que
los Estudiantes: Mayuri Elizabeth Chavez Morales con DNI 71505193 y Angie Cielo
Carhuajulca Ruiz con DNI 72226111 del IX ciclo de la Carrera Profesional de
Administracion, estan desarrollando el Trabajo de Investigacion: “Marketing digital
y su impacto en el posicionamiento de la empresa Corporacién Servipac S.A.C
de Pacasmayo, 2021”, tema de gran importancia, cuyo beneficio directo recae en su
empresa representada, ya que tiene elementos que contribuiran al proceso de toma de
decisiones.

En tal sentido y por la trascendencia del tema de investigacion, agradezco a usted
las facilidades que les han brindado para obtener informacidn y/o aplicar encuestas, y por
nuestra parte nos comprometemos a hacerle llegar a su correo institucional un ejemplar
en PDF de dicho trabajo de investigacion, luego de su sustentacion.

Sin otro en particular y agradeciéndole por su atencién a la presente, me despido
reiterdndole mi particular deferencia.

Atentamente.
CORPORACION SERVIPAC S.A.C.
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Dr. Emilic Soriano Paredes
Coordinador de la Escuela de Administracion
Filial - Chepén



