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RESUMEN

El objetivo primordial de esta investigacion se fundamenta en
determinar de qué manera la Red social Facebook se relaciona con el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis
Maskotitas, Huanuco — 2020. Por la cual la empresa mediante sus diversas
publicaciones en la Red social Facebook que llegan a sus diversos seguidores

y clientes, buscara crear un buen posicionamiento de mercado.

El presente trabajo de investigacion fue descriptivo correlacional,
porque se describié la relacion entre las Red social Facebook y el
Posicionamiento de mercado. Se aplic6 la técnica de encuesta y el
instrumento de cuestionario para la recolecciéon de la informacion, el cual

consto de 18 preguntas con 2 alternativas de respuestas.

La investigacion asumi6 un enfoque cuantitativo y cualitativo porque en
este proyecto de investigacion se utilizaron datos y muestras estadisticos y al
establecer las conclusiones se generalizaron con la informacion obtenida por
métodos cuantitativas de la relacién entre variable. Por otro lado, se constituyé

como cualitativa porque rescata las cualidades de la empresa.

Por ultimo, luego de hacer el andlisis correspondiente, utilizando la
correlacion de Pearson, se determind que la Red social Facebook influye en
el Posicionamiento de mercado obteniendo una correlacién de 0.701, tal y

como se muestra en el cuadro 19.

Palabras claves: Red Social Facebook, posicionamiento de mercado,

seguidores.
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ABSTRACT

The primary objective of this research is based on determining how
the Facebook social network is related to the market positioning of the
company Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas, Huanuco - 2020. For which
the company through its various publications on the Web Facebook social
networks that reach its diverse followers and clients, will seek to create a
good market positioning.

The present research work was descriptive correlational, because the
relationship between the Facebook social network and Market Positioning
was described. The survey technique and the questionnaire instrument were
applied to collect the information, which consisted of 18 questions with 2

alternative responses.

The research assumed a quantitative and qualitative approach
because in this research project statistical data and samples were used and
when establishing the conclusions they were generalized with the information
obtained by quantitative methods of the relationship between variables. On
the other hand, it was established as qualitative because it rescues the
qualities of the company.

Finally, after making the corresponding analysis, using the Pearson
correlation, it was determined that the Facebook social network influences

Market Positioning, obtaining a correlation of 0.701, as shown in table 19.

Keywords: Facebook Social Network, market positioning, followers.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios las empresas van considerando cada vez mas la
red social Facebook y su efecto que causa en el posicionamiento de mercado.
La red social Facebook les sirve para realizar diversas publicaciones, lo que
permitird a las empresas llegar a todos los lugares del mundo y obtener un
buen posicionamiento de mercado lo cual es indispensable para cualquier
negocio. La empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas presta servicios
de distribucién de alimentos balanceados para mascotas y busca posicionarse
en el mercado con la ayuda de la red social Facebook, con lo cual el propésito
de esta investigacion es establecer la relacion que existe entre la red social
Facebook y el posicionamiento de mercado de la empresa mencionada.

La tesis esta presentada por cinco capitulos donde se detalla lo

siguiente:

En el capitulo | se identificé el problema, la descripciéon del problema,
la formulacién del problema (general y especifico), se determind el objetivo
general y especifico, justificacion, limitaciones y la viabilidad de la

investigacion.

En el capitulo Il, se realiz6 el marco teérico donde se encuentran:
antecedentes de la investigacion (internacional, nacional y local), definiciones
conceptuales, sistema de hipétesis, sistema de variables (independiente y
dependiente) y la operacionalizacion de variables donde se indican las

dimensiones, indicadores e items.

En el capitulo lll, se determiné el tipo de investigacion: se identifico el
enfoque segun los autores Carrasco, Hernandez, Fernandez y Baptista, se
redacté el nivel de investigacion que corresponde a descriptivo correlacional
y el disefio de investigacion donde se determinara la existencia si existe
relacion entre las dos variables. También se determind la poblacion y la

muestra, las técnicas e instrumentos de la recoleccién de datos.

En el capitulo IV se detallara los resultados que se obtendran del andlisis
realizado en el SPSS: donde se presenta el procesamiento de datos de la

muestra en los cuadros y graficos.

Xl



Para finalizar en el capitulo V se desarrollara la discusion y verificacion
de los resultados a partir de los datos obtenidos de los instrumentos de

investigacion.

XV



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

“Sin lugar a dudas los medios sociales llegan a mucha mas
poblacién y los conecta para hacer crecer un negocio. Cuando
tomamos un empresario que trabajo en un sétano vendiendo discos de
vinilo, y lo introducimos a los medios de comunicacion sociales, de un
momento a otro su busqueda es mas facil, mas rentable y esta mejor
conectado con todo el mundo pues ya no esta aislado de los recursos”.
(Herrera F. , 2011)

‘Las redes sociales deben ser aprovechadas por
los emprendedores que estan iniciando un negocio o que cuentan con
uno ya consolidado. Por supuesto, en la historia, las redes sociales es,
tal vez, el medio de interaccibn mas exitoso y accesible para una
importante cantidad de seres humanos en el mundo, y que no solo
permiten y facilitan el acercamiento entre seres humanos, como
amigos y familiares, sino también, con los productos y servicios que
nos ofrecen las empresas en el mercado”. (Salcedo, 2017)

En la actualidad las empresas en el mundo estan digitalizadas
aprovechando la herramienta de las redes sociales para sus negocios,
ademas los clientes consultan, comparan, reservan y compran por este
medio. No estar en el mundo digital supone desperdiciar una
valiosisima oportunidad de posicionamiento de mercado,
independientemente del rubro en el que se opere. El uso de redes
sociales es indispensable tanto para la comunicacion cotidiana como
para el ambito profesional y laboral, es por eso que tomo una gran
importancia en el mundo actual, su uso favorece enormemente a
organizaciones que disponen de este fenGmeno.

En Perd, las empresas no se quedan atras, los peruanos
también aprovechamos este medio digital para nuestros negocios y

sacar provecho, lo que nos lleva a utilizar la herramienta de las redes
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sociales para poder emprender en nuestras empresas las cuales
pueden ser pequefias, medianas o grandes. Como director de un
negocio, cualquier persona siempre busca alguna manera de atraer
clientes por diversos medios, como por ejemplo publicidad, pero
contratar un servicio publicitario en el mayor de los casos puede ser
caro, ademas a los peruanos les fascina poder eludir los precios,
mientras menor sea el precio de alguna herramienta para conseguir
consumidores, mucho mejor serd y como el servicio de redes sociales
es gratuito es una buena opcién como publicidad, medio informativo,
namero de clientes, etc.

Muchas empresas peruanas han comenzado a utilizar las redes
sociales como fin “multiusos” por ejemplo, creando una pagina de su
negocio en Facebook ellos tienen acceso a ver cuantos seguidores
tienen, publicar notificaciones, facilitar datos del producto o servicio que
venden, realizar ventas de manera virtual y muchas mas actividades
importantes

En Huanuco, con la llegada de nuevos centros comerciales tales
como Real Plaza, Metro y Open Plaza, estds empresas manejan las
redes sociales como medio de informacion de sus productos y precios.
Ademas de sorteos virtuales y promociones que capta la atencién del
consumidor, lo cual ha generado que muchas empresas huanuquefias
usen las redes sociales del mismo modo para atraer consumidores.

Del mismo modo pasa con las empresas del mismo ambito, cada
vez la competencia es mas fuerte y muchas empresas del mismo rubro
han intentado impulsarse con el uso de las redes sociales, sin embargo
no han terminado de perfeccionarlas ni potencializarlas para obtener
un gran emprendimiento.

Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas es una empresa que
busca un posicionamiento y participacion en el mercado para
incrementar las ventas y asi generar emprendimiento con apoyo de las
redes sociales, ya que actualmente no utiliza este medio lo que genera
una pérdida de oportunidad para poder destacar, ya que en la
actualidad hay mucha competencia y una empresa se debe adaptar a

la tecnologia.
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1.2.

Se ha percibido que los consumidores de la empresa
Multiservios Pet-Shop Mis Maskotitas cuando acuden a la empresa
solo satisfacen su necesidad de compra mas no perciben un valor
agregado como por ejemplo un medio de informacion, disposicion de
productos y sistema de promociones, en muchos casos el cliente tiene
gue llamar para que se hagan conocedores de estos temas, lo cual a
la mayoria no les resulta agradable.

Es por eso que se recurre al uso de las redes sociales, lo cual
ademas de ser una herramienta, es una estrategia ademas de ser un
medio de informacion digital y muy facil de usar, lo cual influye
positivamente en los clientes ya que es sencillo, facil y rapido ademas
de todo esto lo mejor es que es gratuito, abierto y a disposicién de
todos.

Por estos motivos mencionados anteriormente, se tiene creada
una pagina de Multiservios Pet-Shop Mis Maskotitas en Facebook, de
esta manera podremos ver y analizar si existe una relacion entre las

variables red social Facebook y el posicionamiento de mercado.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
e ¢De qué manera se relacionan la red social Facebook con el

posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
e /,COmo se relaciona el alcance pagado con el

posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020?

e CbOmo se relaciona la interaccién con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis

Maskotitas Huanuco 2020?
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e ;COmo se relaciona el consumo virtual con el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020?

1.3. OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera se relacionan la red social Facebook
con el posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar cdémo se relaciona el alcance pagado con el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios Mis
Maskotitas Huanuco 2020.

Analizar como se relaciona la interaccion con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.

Analizar como se relaciona el consumo Vvirtual con el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop
Mis Maskotitas Huanuco 2020.

1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion aporta de manera precisa en lo
gue es el posicionamiento de mercado en redes sociales, como
por ejemplo aumentar las ventas en la empresa, informar a los
clientes sobre notificaciones e informacion sobre precios; ya que
presenta formas, pasos, métodos y técnicas para poder lograrlo;
al mismo tiempo es didactico.

1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El problema cotidiano que resuelve es facilitar las ventas,
porque en algunos casos muchas empresas que no estan
actualizadas padecen al momento de realizar las ventas al
utilizar métodos antiguos y poco eficientes; en cambio por redes

sociales se realizan ventas y ademas con este sistema se puede
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1.6.

1.7.

contabilizar facilmente los pedidos para tener registros de los

clientes, al mismo tiempo conocerlos y evaluarlos.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA
El mundo esta en constante cambio y renovacién, un
punto muy fuerte es la Internet en relacion con los negocios y
empresas; cada dia hay mas empresas y negocios en el
mercado que realizan sus operaciones por redes sociales, por
eso se elige este temas, que cuenta con la Internet como su
principal aliado ademéas de cierto tipo de publicidad llamativa

para atraer clientes al servicio web.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
La poca disponibilidad de los usuarios para poder ser

encuestados.

Dado que el tesista cumple labores particulares de trabajo, el

tiempo previsto para realizar la presente tesis fue superado.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
El negocio es familiar y con este punto se tiene mayor facilidad

para realizar la investigacion.

Las actividades de la empresa son manejadas por los mismos
familiares del negocio, lo que hace que haya méas confianza en las

labores y resultados.

La empresa no cuenta con muchos competidores en la ciudad y
algunos de estos no cuentan con un servicio web, y eso puede generar
un mejor funcionamiento para del servicio web de la empresa a

investigar.

Se cuenta con un asesor metodolégico que con sus pasos de

guia facilita la investigacion con revisiones periodicas.

El respaldo econémico en la presente investigacion, ya que se
tiene las herramientas necesarias y el capital disponible para su

realizacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES
Mejia, J. (2015). Realiz6 una investigacion “Andlisis de la
influencia de las redes sociales en la formacion de los jovenes de
los colegios del Cantén Yaguachi, tesis para obtener por el titulo
de licenciada en comunicacion social en la Universidad de

Guayaquil — Ecuador”, concluye que:

1. Las redes sociales son fendmenos que comunican a las
personas de todo el mundo de forma rapida, del mismo modo
puede ser bueno o mala en los estudiantes de acuerdo a como

las usen.

2. Las personas jovenes se sienten mas atraidas por las
computadoras o los celulares, debido a esto la red social que méas
les llama la atencion es Facebook donde puede hacer muchas
cosas como compartir fotos, comentar, chatear y otras cosas;

luego esta Twitter y finalmente Instagram entras las mas usadas.

Pazmifio, P. (2010). Realiz6 una investigacion “El impacto
de las redes sociales y el internet en la formacion de los jévenes
de la Universidad Politecnica Salesiana: Caso carrera de
Comunicacion Social Sede Quito, tesis para obtener por el titulo
de licenciada en comunicacion social en la Universidad

Politécnica Salesiana Sede Quito — Ecuador”, concluye que:

1. La Internet tiene mucha relacion con la diversion, trabajo y
conocimiento, por lo que las diversas redes sociales forman parte
de la juventud en el presente, ya que permiten conocer nuevas
personas y descubrir mucha informacion, debido a esto puede
causar una adiccion en los jévenes, ya que solo estan pendientes

de la pantalla al escribir a otra persona esto hace que se pierda
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2.1.2.

la nocidn del tiempo y de la gente que lo rodea, del mismo modo

la ortografia no es respetada en muchos sitios web.

2. En las universidades hay modernizacion en estos momentos
ya gque existe la educacion online, esto da como resultados poder
aprender asi estemos a larga distancia con diversos profesores
gue hay en el mundo y también se puede acceder a diversos
sitios web donde hay diversa informacion. Viendo otro punto la
comunicacion es un proceso donde se intercambia informacion y
aqui entran a tallar las Nuevas Tecnologias de la Informacion y
Comulacién mejor conocidas como T.I.C.S, que vienen a ser
diversos fenbmenos que permiten una mejor comunicacion entre
las personas. Las diversas empresas y profesiones de
comunicacion tienen beneficios cuando aparece un nuevo
fendmeno de internet ya que traen consigo muchos cambios

beneficiosos para estas.

ANTECEDENTES NACIONALES

Barja, R. (2018). Realizé una investigacion “Redes
sociales como fuente de insights para fortalecer y optimizar la
reputacion corporativa: la experiencia de la Sociedad Nacional de
Pesqueria, tesis para optar el grado académico de Maestro en
Direccion de Comunicaciéon Empresarial en la Universidad de

Ciencias Aplicadas”, concluye que:

1. Los stakeholders que lideran las conversaciones sobre la
Sociedad Nacional de Pesqueria en redes sociales son
principalmente ciudadanos, seguidos de pescadores y politicos.
La presencia de los hombres de mar se visibiliza principalmente
en Facebook, mientras que la de los politicos en Twitter. Este
analisis es relevante en tanto si el gremio pesquero requiere
plantear alguna estrategia de comunicacion puntual, ya que
conoce cual es la plataforma mas idonea para llegar a sus

diferentes publicos de interés.
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2. La dimension de la reputacion de la Sociedad Nacional de
Pesqueria de mayor interés para los stakeholders en la
conversacion en redes sociales es la de Ciudadania, la que alude
al papel del gremio como una organizacién que vela por el
desarrollo del pais a nivel econémico, social y ambiental. En ese
sentido, los atributos de esta dimension que requieren atencion
por parte de la SNP son los vinculados a la proteccion del medio
ambiente y su contribucion con la sociedad. La segunda
dimension de interés es la de Integridad, que apunta a la
conducta ética de la SNP en su accionar diario y en todas sus
relaciones con sus stakeholders. Al respecto, los atributos de
esta dimension que mas interesan en la conversacion en redes
sociales son el comportamiento ético del gremio pesquero, su
capacidad de ser abierta y transparente, y el uso responsable del

poder que ejerce.

3. Por todo lo anterior, se confirma que las redes sociales pueden
ser utilizadas como fuente de insights relevantes para que las
organizaciones fortalezcan y optimicen su reputacion de cara a
sus stakeholders. La informacion brindada por estas plataformas
da cuenta, como hemos visto, de las dimensiones vulnerables

por trabajar y aquellas dimensiones fuertes por optimizar.

Orellana, L. (2012). Realiz6 una investigacion “Uso de
internet por jévenes universitarios de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad Nacional Federico Villarreal, tesis
para optar el Grado Académico de Magister en Comunicacion
Social con mencion en Investigacion en Comunicacién en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos — Lima — Perd’,

concluye que:

1. Dura dos horas el promedio de tiempo cuando los estudiantes
universitarios de comunicacién se conectan a internet, pero va en
aumento ya que existen los celulares que facilitan la conexién.

En la hipotesis que se ha planteado no se encontrd
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2.1.3.

contradicciones ni diferencias en el tiempo promedio de acceso

a internet de los estudiantes universitarios de comunicacion.

2. Casi diaria resulta ser la conexion y es muy frecuente en las
personas joévenes, sin embargo a medida de que la edad es
mayor la conexién va disminuyendo. Con relacion a la hipotesis
gue se ha planteado no se ha encontrado contradiccién ni
diferencias de parte de los estudiantes universitarios de

comunicacion en el tiempo que se conectan a internet.

3. El motivo del uso de internet se ha modificado en estos afios,
ya que los universitarios acceden para ver diferentes noticias y
estar pendiente de ellas del mismo modo para poder tener
contacto con sus amigos, aunque también existe ludopatia en
algunos jovenes que especialmente son varones, también se
observa el uso para poder descargar libros de forma digital. Con
relacibn a la hipétesis se ha demostrados con datos de
estadistica que se descargan libros, hay busquedas, muchas

personas juegan en linea y también hay uso de diccionarios.

4. En un principio solo se us6 el internet para conseguir diversa
informacion y en estos tiempos las personas jévenes usan las
redes sociales para obtenerla de manera sencilla, por lo cual

Facebook y Twitter son dos herramientas bastante Utiles.

ANTECEDENTES LOCALES

Arones, F. (2018). Realizé una investigacion “Red social
Facebook y su relaciébn con el comercio electronico en los
colaboradores del grupo de compraventa Huanuco Ventas, tesis
para obtener el titulo profesional de Administracion de empresas

en la Universidad de Huanuco”, concluye que:

1. Seve una correlaciéon de Pearson de 0,519 entre la red social
Facebook y el comercio electronico en el cuadro 19, por lo
cual hay una relacién positiva. De este modo se afirma que la

red social Facebook y comercio electronico se relacionan
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positivamente en los colaboradores del grupo de
compraventas Huanuco ventas — Facebook 2018. A su vez,
por las encuestas que se han realizado en el cuadro 9 y
grafico 9, todos los encuestados de los 100 en total han
respondido que si y por medio de un mensaje el vendedor
ensefa a detalle el pago y envio. En el cuadro 17 y grafico 17,
todos los encuestados han respondido que todos los clientes
reciben puntualmente los productos que compran, sin
embargo si se detectan fallas en los conocimientos técnicos
de Facebook como en el cuadro 1y grafico 1 en donde los
encuestados demuestran su falta de conocimiento para poder
colocar un titulo de maximo 100 caracteres que en total fue el
6% de dichos encuestados, por el mismo lado esto es
alarmante ya que el 16% de dichos encuestados confirman
gue no tienen un antivirus bueno para evitar estafas
electronicas en sus transacciones, esto es mostrado en el

cuadro 18 y grafico 18.

Se ve una correlacion de Pearson de 0,418 entre las
publicaciones y el comercio electronico en el cuadro 20, por
lo cual hay una relacién positiva. De este modo se afirma que
las publicaciones y comercio electronico se relacionan
positivamente en los colaboradores del grupo de
compraventas Huanuco ventas — Facebook 2018. A su vez
por las encuestas que se han realizado en el cuadro 2 y
grafico 2, todos los encuestados de las 100 en total han
respondido que si y las fotos de las publicaciones se centran
en ensefar las caracteristicas del producto o servicio
ofrecido. En el cuadro 10 y grafico 10 todos los encuestados
han respondido que ensefian fotos que son atractivas que
motivan el deseo de adquisicion, sin embargo se detectan
fallas en ciertos colaboradores que no tienen conocimientos

técnicos de Facebook como se ve en el cuadro 1y grafico 1
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en donde se muestra que el 6% resulta afectado, mostrando

desconocimiento.

Se ve una correlacion de Pearson de 0,455 entre los
comentarios y el comercio electronico en el cuadro 21, por lo
cual hay una relacion positiva. De este modo se afirma que
los comentarios y comercio electronico se relacionan
positivamente en los colaboradores del grupo de
compraventas Huanuco ventas — Facebook 2018. A su vez
por las encuestas que se han realizado en el cuadro 6 y
grafico 6, todos los encuestados de las 100 en total han
respondido que si y si se ofrece una respuesta inmediata a
un comentario en una publicacion se facilita realizar una
venta. En el cuadro 14 y grafico 14 todos los encuestados han
respondido que mediante la banca por internet los clientes
realizan depdsitos bancarios para poder cancelar el producto
adquirido, sin embargo se detectan fallas en ciertos
colaboradores que no tienen conocimientos técnicos de
Facebook como se ve en el cuadro 5 y grafico 5 en donde se
muestra que el 4% resulta afectado y no sabe cémo denunciar

un comentario mal intencionado.

Se ve una correlacion de Pearson de 0,421 entre las
reacciones y el comercio electrénico en el cuadro 22, por lo
cual hay una relacion positiva. De este modo se afirma que
los reacciones y comercio electronico se relacionan
positivamente en los colaboradores del grupo de
compraventas Huanuco ventas — Facebook 2018. A su vez
por las encuestas que se han realizado en el cuadro 8 y
grafico 8, todos los encuestados de las 100 en total han
respondido que si y si se lee los comentarios de los clientes
se puede descifrar si el producto o servicio tiene aceptacion
por parte de estos. En el cuadro 15 y grafico 15 casi todos los

encuestados (99%) han respondido que prefiere y aceptan el
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pago contra entrega que es la modalidad mas preferida, sin
embargo ciertos colaboradores no permiten el pago con
tarjetas de crédito o débito para realizar un pago como se ve
en el cuadro 13y grafico 13, en donde se muestra que el 1%

no tiene preferencias por este método de pago

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. RED SOCIAL FACEBOOK

HISTORIA

Las redes sociales parecieran que se crearon hace
muchos afios atras, pero su éxito ya es de afios atras. Online
Schools plantea el resumen de esta manera:
1971: Se envio el primer correo.
1978 Se intercambiaban informacidn entre usuarias a por medio
de teléfonos.
1978: Por medio de la plataforma Usenet se distribuyeron copias
de navegadores en internet.
1994 Se fundd GeoCities, una red social de las mas antiguas.
Aqui las personas personalizaban paginas propias.
1995: TheGlobe.com permitia a sus usuarios publicar su propio
contenido para poder comunicarse con otras personas.
1997: Se cred AOL Instant Messenger.
1997: Se cre0 Sixdegrees.com, la cual permitia crear un perfil
propio con una lista de amigos.
2000: El mundo del internet da un boom en la tecnologia.
2002: Se  fundé Friendster, el cual conectaba amigos
verdaderos. En solo tres meses lo usaron millones de personas.
2003: Se funda MySpace, que fue parecida a Frinedster.
2004: Se funda Facebook, que originalmente conectaba a
estudiantes de la universidad.
2006: Se funda la web Twitter.

2008: Facebook se convierte en lider en cuanto a visitantes.
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2011: Facebook tiene mas de 600 millones de perfiles, MySpace
260 millones, Twitter 190 millones y Friendster tiene 90 millones.
(Marketing directo, 2011)

CONCEPTO

Mientras estudiaba en Harvard, Mark Zuckerberg fundé
Facebook, el cual lo usaban alumnos universitarios para que
pudieron comunicarse facilmente, lo cual fue exitoso y cualquier
persona en red pudo usarla. Aqui las personas pueden crear un
perfil personal y otro para un negocio. Ambos son gratuitos, sin
embargo en algunos casos los perfiles que son para negocios
tienen algunas funciones publicitarias por las cuales hay que
pagar diversos montos que estan establecidos por la misma red
social, de esta manera la red social permitird un mayor alcance
para que un negocio pueda mostrar los diversos productos que
ofrece. (Perez & Gardey, 2010)

CARACTERISTICAS

o Interaccion

Es una caracteristica importante. Lo cual hace que la red social
se mantenga activa, vea a qué tipo de publico esta orientada y
permite la comunicacion entre las personas. Al compartir
contenido hara que la interaccion se mantenga presente entre
los usuarios, ya sean publicaciones, comentarios, listas de
precios y productos, etc.

Las caracteristicas presentes, pero en menor medida son estas:
. Personalizacion: las personas pueden crear sus perfiles
con su propio estilo.

. Tiempo real: también se ofrece rapidez el momento de
enviar mensajes lo cual hace que la interaccion este presente.

. Inteligencia colectiva: El usuario puede proponer ideas,
asi como también diversas soluciones que ayudaran a la red

social.
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. Lenguaje multimedia e hipertextual: diversos tipos de
comunicacion como son el texto, audio, publicaciones, enlaces,
etc.

Viralidad: Por medio de su mecanismo, las redes sociales hacen

facil la multiplicacion de diversos contenidos. (Sedano, 2010)

IMPORTANCIA

Tiempo atras, nadie en el mundo hubiera imaginado que
las redes sociales como Facebook o Twitter iban a revolucionar
el mundo digital.

La manera de comunicarse o enviar contenido a traves de
estas redes sociales es muy importante, ya que todos los
entornos ya sean de cultura, profesiones y otros se comunican
facilmente en cualquier lado del mundo gracias a este invento

Su importancia es tan abrumadora que las palabras mas
buscadas en el buscador Google en estos tiempos son Youtube,
Twitter, Facebook y otros nombres de otras redes sociales y a
su vez las personas pasan bastante tiempo en estas redes

cuando disponen de conexion a internet. (Gbegnediji, 2013)

VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Ventajas

. Nos permiten conectarnos con nuestros amigos.

. Podemos organizar reuniones via online.

. Disponemos de oportunidad para encontrar pareja.

. Podemos compartir momentos con familiares.

. Conectan facilmente a las personas estén donde estén.
. Brinda oportunidades de trabajo.

. Estar enterados de las noticias.

. Répida comunicacion.

. Podemos tener solidaridad en una campafa.

. Podemos publicar contenido propio.

. Facilitan la busqueda de personas para un puesto de
trabajo.
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. Un cliente puede conocer las caracteristicas y precio de
un producto.

. Se puede realizar publicidad econémica.

. Se puede conocer las diversas necesidades que tiene un

consumidor.

Desventajas
. Si se configuran de manera incorrecta, puedes poner en

riesgo la vida de una persona o mas.

. Se dan casos de suplantacion de identidad.

. El control de datos no es correcto.

. Generan adiccion en los usuarios.

. Dan mala imagen a una empresa en caso de que hayan

malas recomendaciones.
. Se debe abreviar bastante ya que en muchos casos solo
se puede usar mensajes cortos.

. Existe spam en muchas cantidades. (Ochoa, 2012)

DIMENSIONES

1. Alcance pagado: Hace referencia al nUmero de personas que
han visto un anuncio o publicacion debido a que se ha realizado
un pago a Facebook, por lo que este tipo de publicidad pagada
es una gran herramienta para poder llegar a muchos usuarios. A
pesar de que es un gran potenciador, no asegura que se logre
atraer a todas las personas que vean el contenido.
(Garcia, 2017)

2. Interaccion: Define al nUmero de usuarios que hicieron clic en
alguna publicacion, de una manera mejor explicada es darle like,
comentar o compartir, pero también hace referencia a los
usuarios que han visto videos, han respondido un comentario,
han visitado la pagina o incluso han denunciado el contenido. Es
una métrica muy importante como lo es el alcance, ya que el

alcance dice a cuantas personas ha llegado el contenido y la
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2.2.2.

interaccidn dice cuantas personas han hecho algun acto con ese
contenido. Otra diferencia es que si el contenido a llegado a 100
usuarios, no se sabe si en realidad todos se dieron el tiempo de
leerlo, en cambio con la interaccién, si esos 100 han hecho clic
en el contenido definitivamente ese es el numero exacto.
(Ernoult, 2013)

3. Consumo virtual: El consumo virtual lleva acompafandonos
muchos afios y se usa para medir la efectividad de las campafias
de marketing, publicidad, anuncios y otros. Con esta métrica
estamos muy familiarizados. En la red social Facebook esto
tiene el mismo significado, ya que nos dira el resultado de las
personas que han hecho clic en una publicacion, que han visto
un video o que han visto la versibn amplia de una foto.
(Ernoult, 2013)

POSICIONAMIENTO DE MERCADO
HISTORIA

1. Era de los Productos: Se marcé una era en los afios 50,
porque los que hacian publicidad miraban mas los beneficios y
caracteristicas de los productos. Rosser Reeves la llamo "La
propuesta de venta Unica", aunque a final de los 50 se hizo un

poco mas dificil determinarla.

El fin de esta era llegé cuando aparecieron los articulos de

segunda en el mercado.

2. Erade la Imagen: Esta fue la siguiente imagen, las empresas
fijaron su atencién en la reputacion de la imagen, ya que para
ellas esto era lo mas importante. Como todas las empresas se
fijaron en la imagen, esta era llego a su fin. Muchas empresas
guisieron dominar la reputacién, pero pocas lo lograron. XEROX

y Polaroid supieron dominarla.
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3. Eradel posicionamiento: La publicidad ya entré a una nueva
etapa, porque tener creatividad ya no es suficiente para lograr el
éxito.

Toda empresa debe posicionarse en la mente del cliente si

quiere llegar bien lejos y triunfar. Para esto no solo debe fijarse

en si misma, sino también en sus competidores.

La estrategia es clave para la publicidad, ya que no solo basta
con descubrir algun producto o necesidad, sino también estar en
la mente de un cliente. (Al Ries & Trout, 1989)

CONCEPTO

El posicionamiento de mercado en el idioma marketing
significa estar en la mente del consumidor por delante de los
competidores. Una imagen en la mente del consumidor, haré
gue una empresa sea diferente. A través de los valores,
caracteristicas y atributos se construira una buena imagen para
el cliente. También es un indicador que nos hace saber que
piensa el cliente sobre un producto y su comparacion frente a

otros productos. (Armstrong & Kotler, 2007)

CARACTERISTICAS

1. Diferenciacion: Crear una caracteristica sobresaliente de un
producto o servicio para poder distinguirse de la competencia.
2. Beneficio: Se debe brindar un valor agregado para beneficiar
al consumidor.

3. Competitivo: Se trata de compararse con los competidores
para ver lo que hacen y tratar de hacerlo mucho mejor.

4. Nicho de mercado: Si hay varias personas satisfechas con tu
producto o servicio, es mas facil promoverlo para que sea
extraordinario.

5. Estratégico: Una marca famosa con gran posicionamiento
ofrece siempre algo méas que la calidad o el precio que brinda a

sus clientes. (Galeano, 2019)
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IMPORTANCIA

1. La diferenciacion: Al crear un producto es importante ver los
espacios en la mente del consumidor, se debe ver para cada
categoria los espacios que estén ocupados y abiertos. Hablando
de entidades financieras se viene a la mente diversos bancos
como lo son HSBC, Bancomer, Santander y otros, estos bancos
son conocidos con significados nacionalistas; entonces si se va
a crear un banco nuevo que busca posicionarse no seria bueno
gue hablase de nacionalismo ya que esto estd copado en la
mente del consumidor. De esta manera al crear una marca debe
buscar una idea diferente para un espacio abierto que los

consumidores tienen en su mente.

2. La relevancia: Es bueno aclarar que existen espacios
pequefios y también grandes y no es suficiente con ocupar un
espacio que esta vacio, sino mas bien estar en uno que es
importante y grande para el cliente. Fiat al entrar al pais con su
lema “tenia que ser de Italia” logré diferenciarse de los demas,
pero le falto otro impulso para ser mas relevante y darle al cliente

mas razén de comprar.

3. El beneficio emocional: Los tres tipos de diferenciadores son:

emocional, funcional y descriptivo

Al decir que una marca es un perfume que elimina un mal olor,
usamos un beneficio que es descriptivo, ya que el consumidor
espera esto de un producto y no le genera ni un valor. Pero si
hablamos de que saca las manchas de una prenda si existe un

beneficio que es muy fuerte.

Sin embargo, si tocamos el tema de niumero de mujeres que
atraemos con el aroma del este perfume, existe un beneficio de

emocion, que es muy fuerte.
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La marca Axe es de la que estamos hablando, el cual tuvo un
posicionamiento en el mundo moderno y compite de una manera

casual con otras marcas.

En lo mencionado anteriormente, es un claro ejemplo de cémo
encontrar un espacio abierto en la mente de los consumidores,
lo cual viene a ser una misién para los mercadodlogos en el

mundo moderno. (Geifman, 2014)

VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Ventajas

e Se debe conocer a que mercado va el producto para poder
colocarlo.

e Se obtienen mejores ventas.

e Se debe brindar un mejor servicio.

e Obtener una exclusiva imagen para los clientes.

e Publicidad barata sin muchos gastos.

e Obtener una distribucion adecuada del bien o servicio.

e Mejorar los recursos disponibles.

Desventajas

e Reduccién de las ventas potenciales.

e Lacolocacion del producto pueden ser en el lugar y momento
erroneos.

e Puede haber mal planteamiento en la segmentacion y
olvidarse de los posibles clientes.

e No descubrir las caracteristicas del mercado.

e No aprovechar una oportunidad de mercado

e No usar las estrategias adecuadas. (Burgos, 2017)

DIMENSIONES

Diferenciacién: Esto define a la marca porque si no hay
diferenciacion esta tendra un valor muy bajo. Hay un estudio que
se basa en aquellas marcas realizado por Y&R, las cuales estan

ganando muchas ventas y se estan volviendo populares debido
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a su gran diferenciacion, sin embargo tienen un valor muy
reducido en 3 dimensiones diferentes porque no soy muy
conocidas. En otro lado las marcas que son fuertes son
opuestas, ya que tienen baja diferenciacion pero otra fortaleza
en otras dimensiones; por lo tanto la diferenciacion es la variable
gue mas importa para ver el futuro de las diversas marcas.
(Goémez, 2018)

2. Imagen: Como percibimos una marca es la imagen que ellas
tienen porque es como la representamos mentalmente cuando
la compramos o las conocemos por medio de publicidad.

Las caracteristicas construyen una imagen a través del
Branding. Pero hay otras caracteristicas que los consumidores
ven para definir una imagen y puede ser la modernidad, precio,
disponibilidad y otros.

La publicidad ayuda a ver y definir una imagen por lo que es
bueno conocer las opiniones de otros clientes. Big Data y Data
Mining hacen mas faciles los diversos analisis acerca de las
opiniones de los consumidores. Diversa informacion se puede
encontrar dentro de las redes sociales, blogs y otros.

A través de diversos servicios se facilitan estos estudios del
mercado para poder conocer la imagen que se proyecta.
(Goémez, 2018)

3. Conocimiento: Se trata de cémo entiende el cliente la
identidad de la marca y su representacion porque mide la
proporcion del conocimiento de este por una marca. Por tanto es
importante verificar cuanto conoce un cliente una marca, ya que
su nivel de conocimiento le da valor a una marca y esto requiere
de mucho estudio e inversion.

La consciencia de marca es un conocimiento mas responsable
e importante del consumo porque se trata del nivel de
conocimiento en como los clientes interactian y se relacién con
sus marcas y como pueden evolucionar juntos. En este aspecto
los clientes pueden conocer las cosas positivas y negativas de

una marca, por tanto con este estudio, los andlisis de
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consciencia de marca nos permite ver cuan excelente es una
marca como también conocer las falencias de esta.
(Goémez, 2018)

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
1. Diadica: Pareja de dos seres o cosas estrecha y especialmente
vinculados entre si.
2. Foro: Reunion de personas para tratar un asunto de interés, a
menudo expertos ante un publico que también puede expresar su
opinion.
3. Viralidad: Es la capacidad que tiene algo para reproducirse,
multiplicarse y expandirse.
4. Ambito: Espacio y conjunto de personas 0 cosas en que Se
desarrolla una persona o una cosa.
5. Difusién: proceso de propagacion o divulgacién de conocimientos,
noticias, actitudes, costumbres, modas, etc.
6. Fulgurante: Que es muy rapido e intenso.
7. Nodos: Es un punto o espacio en diversas disciplinas en donde
confluyen varios otros puntos en interrelacion.
8. Ludico: Del juego o relacionado con esta actividad.
9. Dinamico: Que es muy activo y emprendedor y actla con prontitud,
diligencia y energia.
10. Pionero: Que realiza los primeros descubrimientos o los primeros
trabajos en una actividad determinada.
11. Intrinseca: Que es propio 0 caracteristico de la cosa que se
expresa por si misma y no depende de las circunstancias.
12. Reputacion: Opinion, idea o concepto que la gente tiene sobre una
persona o una cosa.
13. Irreverente: Que muestra falta de reverencia o respeto.
14. Estatus: Posicidon social que una persona tiene dentro de un grupo
0 una comunidad.
15. Nacionalismo: Doctrina y movimiento politicos que reivindican el
derecho de una nacionalidad a la reafirmacion de su propia

personalidad mediante la autodeterminacion politica.
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16. Funcional: Que se caracteriza por tener una utilidad
eminentemente practica.

17. Percepcion: Primer conocimiento de una cosa por medio de las
impresiones que comunican los sentidos.

18. Atributo: Primer conocimiento de una cosa por medio de las
impresiones que comunican los sentidos.

19. Relevante: Que sobresale por su importancia o significacion.

20. Avalancha: Gran cantidad de personas o de cosas materiales o
inmateriales, especialmente cuando aparecen 0 se producen

impetuosamente.

2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hi: La red social Facebook se relaciona positivamente en el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios Pet
Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020.

HO: La red social Facebook no se relaciona positivamente en el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios Pet
Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hii: El alcance pagado se relaciona con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.
Hiz: La interaccion se relaciona con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.
His: El consumo virtual se relaciona con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.
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2.5. SISTEMA DE VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Redes sociales

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Posicionamiento de mercado

2.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Dimensiones Indicadores items
NUmero de 1. ¢ Usted sigue la pagina de Facebook de la empresa sin
personas ser fan?
Alcance
Pagado Numero de fans 2. ¢Usted es un fan de la pagina de Facebook de la
empresa?
Variable Nuamero de visitas 3. ¢ Usted visita constantemente la pagina de Facebook de
Independiente la empresa?
Numero de likes 4. ¢ Usted le da like a las publicaciones de la pagina de la
Red social empresa en Facebook?
Facebook Interaccion Comentarios 5. ¢Usted comenta las publicaciones de la pagina de la
empresa en Facebook?
Recomendaciones 6. ¢ Usted recomienda a la empresa en las valoraciones en
la pagina de Facebook?
Personas 7. ¢Usted ve regularmente las publicaciones de la pagina
alcanzadas de Facebook de la empresa en su seccion de noticias?
Clics en fotos 8. ¢ Usted hace clic en las fotos que actualiza la empresa
Consumo en la pagina de Facebook?
virtual Comentarios 9. ¢Usted oculta las publicaciones que hace la pagina de
negativos la empresa en Facebook?
Estadisticas 10. (Numero de personas, fans, visitas, likes, comentarios,
cuantitativas recomendaciones, alcance, clics y comentarios negativos)
Valor de la marca 11. ¢ Cree usted que la empresa puede crear un valor de
su marca con el uso de la pagina en Facebook?
Competitividad 12. ¢ Usted cree que la empresa gane competitividad con
su pagina en Facebook?
Diferenciacion
Plan estratégico 13. ¢ Considera usted que la empresa defina correctamente
su plan estratégico con la ayuda de su pagina en
Facebook?
Variable Percepcion 14. ¢ Usted tiene una buena percepcion de la pagina de la
Dependiente empresa en Facebook?
Imagen Proyeccion 15. ¢Cree usted que la empresa tenga una buena
Posicionamiento proyeccion a futuro con su pagina en Facebook?
de mercado
Relevancia 16. ¢ Cree usted que la empresa pueda destacar sobre sus
competidores con el uso de su pagina en Facebook?
Calidad 17. ¢ Cree usted que la empresa mejore sus servicios con
Su péagina en Facebook?
Visibilidad 18. ¢ Cree usted que la pagina en la red social Facebook
mejora la visibilidad de la empresa?
Conocimiento
Conciencia de la 19. ¢Usted puede descifrar las virtudes y defectos de la
marca empresa viendo su pagina en Facebook?

ELABORACION: Propia
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION
“La presente investigacion pertenece al tipo aplicada, debido a
gue se caracteriza por su busqueda de la aplicacién o utilizacion de
los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, para
generar solucion y sistematizar la practica basada en investigacion”.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

3.1.1. ENFOQUE
CUALITATIVO
“Son denominados con este nombre aquellas que son
susceptibles a variacion cualitativa y su medicién no puede ser
expresada numéricamente. Ejemplo: actitud, conducta, grado de

aceptacion, etc”. Carrasco (2007, p. 222)

CUANTITATIVO

“Son las que sus valores al ser medidos pueden
expresarse numéricamente y en diversos grados. Ejemplo:
ingresos econémicos, peso, talla, precios, etc”. Carrasco (2007,
p. 222)

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

“El nivel de la investigacion es descriptivo correlacional
porque existe la relacién entre las 2 variables, es decir, la
relacion de una variable independiente con otra llamada
dependiente. Estos objetivos guian al investigador en la tarea de
verificar si existe 0 no relacion entre las variables en estudio y el
grado de intensidad en dichas relaciones. En su formulacion
deben considerarse dos o mas variables, ya que, de lo que se
trata es lograr conocer la relacion entre variables. Se formulan
verbos, determinar, medir, analizar, evaluar, etc”. Carrasco
(2007-p 166)
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3.1.3. DISENO

“El disefio de la investigacion es descriptivo correlacional,
porque estos disefios tienen la particularidad de permitir al
investigador analizar y estudiar la relacion de hechos y
fendmenos de la realidad (variables) para conocer su nivel de
influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de

relacion entre las variables que se estudia”. Carrasco (2007:73)

X )y

Donde:
X = Redes sociales

Y = Posicionamiento de mercado

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1.

3.2.2.

POBLACION

“Es el conjunto de todos los elementos (unidades de
andlisis) que pertenecen al ambito espacial donde se
desarrollara el trabajo de investigacion”. Carrasco (2007, p.236)

La poblacién del proyecto de investigacion son los 58
clientes que tiene la empresa MULTISERVICIOS PET-SHOP
MIS MASKOTITAS — HUANUCO 2020.

MUESTRA
“Es una parte o fragmento representativo de la poblacion,

cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo
de ella, de tal manera que los resultados obtenidos en la muestra
puedan generalizarse a todos los elementos que conforman
dicha poblacién”. Carrasco (2007, p. 237).

Debido a que la poblacion es reducida, se va a tomar en

su totalidad para la muestra cuya cantidad es de 58 clientes que
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tiene la empresa MULTISERVICIOS PET-SHOP MIS
MASKOTITAS — HUANUCO 2020.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

“Con este nombre se denomina a aquellas técnicas, que
permiten obtener y recopilar informaciéon contenida en
documentos relacionados con el problema y objetivo de
investigacion. Con esta técnica es muy importante tener en
cuenta la seleccion especifica de los documentos, en estrecha
conexion con el propésito que persigue el trabajo de

investigacion”. Carrasco (2007, p.275)
En esta investigacion se hara uso de la siguiente técnica:
ENCUESTA

“La encuesta es una técnica para la investigacion social
por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y
objetividad de los datos que con ella se obtienen”. Carrasco
(2007, p.314)

3.3.2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

“‘Es el método que utiliza un instrumento o formulario
impreso, destinado a obtener respuestas sobre el problema en
estudio y que el consultado llena por si mismo”. Carrasco (2007,
p.318)

El cuestionario se les aplicara a los clientes de la empresa
Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas, contendra preguntas
cerradas, para obtener informacion relacionada al tema de

investigacion.

40



3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION
Los datos recopilados de la presente investigacion seran
procesados mediante:
e El programa SPSS (Statistical Product and Service Solutions).
e Excel (2013).
e Grafico de barras.

e Grafico de pastel.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

TABLA 1. ¢ Usted sigue la pagina de Facebook de la empresa sin ser fan?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido Si 11 19,0 19,0 19,0
No 47 81,0 81,0 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

iUsted sigue la pagina de Facebook de la empresa sin ser fan?

Frecuencia

Si

Mo

¢Usted sigue la pagina de Facebook de la empresa sin

ser fan?

GRAFICO 1. ¢ Usted sigue la pagina de Facebook de la empresa sin ser fan?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 18,97% de los clientes indica que si sigue a la
pagina de Facebook de la empresa sin ser fan, mientras que el 81,03%
indica que no sigue a la pagina de Facebook de la empresa sin ser fan; por
tanto podemos decir que la mayoria de seguidores se hicieron fans de la

pagina de Facebook de la empresa en algin momento.
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TABLA 2. ¢ Usted es un fan de la pagina de Facebook de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 41 70,7 70,7 70,7
No 17 29,3 29,3 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted es un fan de la pagina de Facebook de la empresa?

Frecuencia

Si Mo

;Usted es un fan de la pagina de Facebook de la
empresa?

GRAFICO 2. ¢ Usted es un fan de la pagina de Facebook de la empresa?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 70,69% de los clientes indica que si son fans
de la pagina de Facebook de la empresa, mientras que el 29,31% indica
gue no son fans de la pagina de Facebook de la empresa; por tanto
podemos decir que la mayoria de clientes de la empresa son fans de su
pagina de Facebook de esta.
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TABLA 3. ¢ Usted visita constantemente la pagina de Facebook de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 38 65,5 65,5 65,5
No 20 34,5 34,5 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted visita constantemente la pagina de Facebook de [a empresa?

Frecuencia

Si

Mo

¢Usted visita constantemente la pagina de Facebook de
la empresa?

GRAFICO 3. ¢ Usted visita constantemente la pagina de Facebook de la empresa?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Andlisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 65,52% de los clientes indica que si visita

constantemente la pagina de Facebook de la empresa, mientras que el

34,48% indica que no visita constantemente la pagina de Facebook de la

empresa; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes de la empresa

visitan regularmente la pagina de Facebook de esta.
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TABLA 4. ¢ Usted le da like a las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 16 27,6 27,6 27,6
No 42 72,4 72,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted le dalike a las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook?

Frecuencia

Si

5]

;Usted le da like a las publicaciones de la pagina de la
empresa en Facebook?

GRAFICO 4. ¢ Usted le da like a las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 27,59% de los clientes indica que si le da like a

las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook, mientras que el

72,41% indica que no le da like a las publicaciones de la pagina de la

empresa en Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes

de la empresa ven las publicaciones en la pagina de Facebook sin dejar su

like.
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TABLA 5. ¢ Usted comenta las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 23 39,7 39,7 39,7
No 35 60,3 60,3 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢Usted comenta las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook?

Frecuencia

Si Mo

¢Usted comenta las publicaciones de la pagina de la
empresa en Facebook?

GRAFICO 5. ¢ Usted comenta las publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 39,66% de los clientes indica que si comenta las
publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook, mientras que el
60.34% indica que no comenta las publicaciones de la pagina de la empresa
en Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes ven las
publicaciones en la pagina de la empresa sin dejar algan comentario.
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TABLA 6. ¢ Usted recomienda a la empresa en las valoraciones en la pagina

de Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 20 34,5 34,5 34,5
No 38 65,5 65,5 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

¢Usted recomienda ala empresa en las valoraciones en |la pagina de Facebook?

Frecuencia

Mo

;Usted recomienda a la empresa en las valoraciones en
la pagina de Facebook?

GRAFICO 6. ¢ Usted recomienda a la empresa en las valoraciones en la pagina de Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 34,48% de los clientes indica que si recomienda a

la empresa en las valoraciones en la pagina de Facebook, mientras que el

65,52% indica que no recomienda a la empresa en las valoraciones en la

pagina de Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes no

recomienda a la empresa en las valoraciones en la pagina de Facebook.
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TABLA 7. ¢ Usted ve regularmente las publicaciones de la pagina de Facebook de la empresa
en su seccién de noticias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 32 55,2 55,2 55,2
No 26 44,8 44,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

sUsted ve regularmente las publicaciones de la pagina de Facebook de la
empresa en su seccion de noticias?

Frecuencia

Si Mo

iUsted ve regularmente las publicaciones de la pagina
de Facebook de la empresa en su seccion de noticias?

GRAFICO 7. ¢ Usted ve regularmente las publicaciones de la pagina de Facebook de la empresa en
su seccion de noticias?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 55,17% de los clientes indica que si ve
regularmente las publicaciones de la pagina de Facebook de la empresa en
noticias, mientras que el 44,83% indica que no ve regularmente las
publicaciones de la pagina de Facebook de la empresa en noticias; por tanto
podemos decir que la mayoria de clientes si ven regularmente las
publicaciones de la pagina de la empresa en su seccion de noticias.
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TABLA 8. ¢ Usted hace clic en las fotos que actualiza la empresa en la pagina de Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 27 46,6 46,6 46,6
No 31 53,4 53,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted hace clic en las fotos que actualiza la empresa en la pagina de
Facebook?

40

Frecuencia

i Mo

¢Usted hace clic en las fotos que actualiza la empresa en
la pagina de Facebook?

GRAFICO 8. ¢ Usted hace clic en las fotos que actualiza la empresa en la pagina de Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

Anélisis e interpretacién:

De la encuesta realizada el 46.55% de los clientes indica que si hace clic en
las fotos que actualiza la empresa en la pagina de Facebook, mientras que el
53.45% indica que no hace clic en las fotos que actualiza la empresa en la
pagina de Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes no
hace clic en las fotos que actualiza la empresa en la pagina de Facebook.
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TABLA 9. ¢ Usted oculta las publicaciones que hace la pagina de la empresa en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 16 27,6 27,6 27,6
No 42 72,4 72,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted oculta las publicaciones que hace la pagina de la empresa en Facebook?

Frecuencia

Si No

iUsted oculta las publicaciones que hace la pagina de la
empresa en Facebook?

GRAFICO 9. ¢ Usted oculta las publicaciones que hace la pagina de la empresa en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

Anélisis e interpretacién:

De la encuesta realizada el 27,59% de los clientes indica que si oculta las
publicaciones que hace la pagina de la empresa en Facebook, mientras que
el 72,41% indica que no oculta las publicaciones que hace la pagina de la
empresa en Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes no
oculta las publicaciones que hace la pagina de la empresa en Facebook.
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TABLA 10. Estadisticas de la pagina de Facebook de la empresa

Descripcién Cantidad

Numero de personas 185
Numero de fans 184
NuUmero de visitas 307
Numero de likes 121
NUmero de comentarios 24
Numero de recomendaciones 21

Personas alcanzadas 5304
Clics en fotos 337
Comentarios negativos 17

GRAFICO 10. Estadisticas de la pagina de Facebook de la empresa
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Andlisis e interpretacion: El nimero de seguidores de la pagina de la
empresa en Facebook es de 185, mientras que el nimero de fans que dieron
like a la pagina es de 184; a su vez la pagina ha logrado hasta el momento
307 visitas, 121 likes y 24 comentarios en las diversas publicaciones que se
han realizado, 21 recomendaciones, 337 clics en fotos y 17 personas
ocultaron el contenido de la pagina en su seccion de noticias, lo que genera
comentarios negativos. Con el alcance pagado se lleg6é a 5304 personas, lo

que es un gran namero.
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TABLA 11. ¢ Cree usted que la empresa puede crear un valor de su marca con el uso de la
pagina en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 34 58,6 58,6 58,6
No 24 41,4 41,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

i Cree usted que la empresa puede crear un valor de su marca con el uso de la
pagina en Facebook?

Frecuencia

Si Mo

iCree usted que la empresa puede crear un valor de su
marca con el uso de la pagina en Facebook?

GRAFICO 11. ¢ Cree usted que la empresa puede crear un valor de su marca con el uso de la pagina
en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

Andlisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 58,62% de los clientes indica que si cree que la
empresa puede crear un valor de su marca con el uso de la pagina en
Facebook, mientras que el 41,38% indica que no cree que la empresa pueda
crear un valor de su marca con el uso de la pagina en Facebook; por tanto
podemos decir que la mayoria de clientes si cree que la empresa puede crear
un valor de su marca con el uso de la pagina en Facebook.
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TABLA 12. ;Usted cree que la empresa gane competitividad con su pagina en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 32 55,2 55,2 55,2
No 26 44,8 44,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted cree que la empresa gane competitividad con su pagina en Facebook?

Frecuencia

i Mo

;Usted cree que la empresa gane competitividad con su
pagina en Facebook?

GRAFICO 12. ¢ Usted cree que la empresa gane competitividad con su pagina en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

Andlisis e interpretacién:

De la encuesta realizada el 55.17% de los clientes indica que si cree que la
empresa gana competitividad con su pagina de Facebook, mientras que el
44.83% de los clientes no creen que la empresa gana competitividad con su
pagina de Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes si
creen que la empresa ganara competitividad con su pagina en Facebook.
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TABLA 13. ¢ Considera usted que la empresa defina correctamente su plan estratégico con la

ayuda de su péagina en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 28 48,3 48,3 48,3
No 30 51,7 51,7 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

i Considera usted que la empresa defina correctamente su plan estratégico con
la ayuda de su pagina en Facebook?

Frecuencia

Si Mo

:iConsidera usted que la empresa defina correctamente
su plan estratégico con la ayuda de su pagina en
Facebook?

GRAFICO 13. ¢Considera usted que la empresa defina correctamente su plan estratégico con la ayuda de su
pagina en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracién: Propia del investigador
Andlisis e interpretacion:
De la encuesta realizada el 48,28% de los clientes si considera que la empresa
define correctamente su plan estratégico con la ayuda de su péagina en
Facebook, mientras que el 51,72% no considera que la empresa define
correctamente su plan estratégico con la ayuda de su pagina en Facebook;
por tanto podemos decir que la mayoria de clientes no considera que la
empresa define correctamente su plan estratégico con la ayuda de su péagina.
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TABLA 14. ;Usted tiene una buena percepcion de la pagina de la empresa en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 24 41,4 41,4 41,4
No 34 58,6 58,6 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢Usted tiene una buena percepcion de la pagina de la empresa en Facebook?

Frecuencia

Si Mo

iUsted tiene una buena percepcion de la pagina de la
empresa en Facebook?

GRAFICO 14. ¢Usted tiene una buena percepcion de la pagina de la empresa en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 41.38% de los clientes si tiene una buena
percepcion de la pagina de la empresa en Facebook, mientras que el 58,62%
no tiene una buena percepcion de la pagina de la empresa en Facebook; por
tanto podemos decir que la mayoria de clientes no tiene una buena percepcion
de la pagina de la empresa en Facebook.
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TABLA 15. ¢ Cree usted que la empresa tenga una buena proyeccion a futuro con su pagina en

Facebook?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 23 39,7 39,7 39,7
No 35 60,3 60,3 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢, Cree usted que la empresa tenga una buena proyeccién a futuro con su pagina
en Facebook?

Frecuencia

Si Mo

:Cree usted que la empresa tenga una buena proyeccion
a futuro con su pagina en Facebook?

GRAFICO 15. ¢ Cree usted que la empresa tenga una buena proyeccion a futuro con su pagina en
Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 39,66% de los clientes si cree que la empresa
tiene una buena proyeccion a futuro con su pagina de Facebook, mientras que
el 60,34% no cree gue la empresa tienen una buena proyeccion a futuro con
su pagina de Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de clientes
no cree que la empresa tiene una buena proyeccion a futuro con su pagina.
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TABLA 16. ¢ Cree usted que la empresa pueda destacar sobre sus competidores con el uso de su
pagina en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 29 50,0 50,0 50,0
No 29 50,0 50,0 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

&Cree usted que la empresa pueda destacar sobre sus competidores con el uso
de su pagina en Facebook?

Frecuencia

Si Ma

éCree usted que la empresa pueda destacar sobre sus
competidores con el uso de su pagina en Facebook?

GRAFICO 16. ¢ Cree usted que la empresa pueda destacar sobre sus competidores con el uso de su
pagina en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacién:

De la encuesta realizada el 50% de los clientes si cree que la empresa puede
destacar sobre sus competidores con el uso de su pagina en Facebook,
mientras que el otro 50% no cree que la empresa puede destacar sobre sus
competidores con el uso de su pagina en Facebook; por tanto podemos decir
que la mitad de los clientes esta de acuerdo que la empresa si puede destacar
frente a sus competidores con el uso de su pagina de Facebook.
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TABLA 17. ¢ Cree usted que la empresa mejore sus servicios con su pagina en Facebook?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 25 43,1 43,1 43,1
No 33 56,9 56,9 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Cree usted que la empresa mejore sus servicios con su pagina en Facebook?

Frecuencia

Si Mo

;Cree usted que la empresa mejore sus servicios con su
pagina en Facebook?

GRAFICO 17. ¢ Cree usted que la empresa mejore sus servicios con su pagina en Facebook?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Anélisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 43.10% de los clientes si cree que la empresa
mejora Sus Servicios con su pagina en Facebook, mientras que el 56,90% no
cree que la empresa mejora sus servicios con su pagina en Facebook; por
tanto podemos decir que la mayoria no clientes no cree que la empresa
mejora Sus Servicios con su pagina en Facebook.
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TABLA 18. ¢Cree usted que la pagina en la red social Facebook mejora la visibilidad de la

empresa?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 28 48,3 48,3 48,3
No 30 51,7 51,7 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

& Cree usted que la pagina en lared social Facebook mejora la visibilidad de la
empresa?

30

[
[a=]

Frecuencia

10

Si Mo

iCree usted que la pagina en la red social Facebook
mejora la visibilidad de la empresa?

GRAFICO 18. ¢ Cree usted que la pagina en la red social Facebook mejora la visibilidad de la
empresa?

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Andlisis e interpretacion:

De la encuesta realizada el 48,28% de los clientes si cree que la pagina en la
red social Facebook mejora la visibilidad de la empresa, mientras que el
51,72% no cree que la pagina en la red social Facebook mejora la visibilidad
de la empresa; por tanto podemos decir que la mayoria de los clientes no cree
gue la pagina de Facebook de la empresa mejora la visibilidad de esta.
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TABLA 19. ¢ Usted puede descifrar las virtudes y defectos de la empresa viendo su pagina en

Facebook?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 23 39,7 39,7 39,7
No 35 60,3 60,3 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

¢ Usted puede descifrar las virtudes y defectos de la empresa viendo su pagina

en Facebook?

Frecuencia

Si

Mo

¢;Usted puede descifrar las virtudes y defectos de la
empresa viendo su pagina en Facebook?

GRAFICO 19. ¢ Usted puede descifrar las virtudes y defectos de la empresa viendo su pagina en

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propia del investigador

Andlisis e interpretacion:

Facebook?

De la encuesta realizada el 39,66% de los clientes si puede descifrar las

virtudes y defectos de la empresa viendo su pagina en Facebook, mientras

que el 60,34% no puede descifrar las virtudes y defectos de la empresa viendo

su pagina en Facebook; por tanto podemos decir que la mayoria de los

clientes no puede descifrar las virtudes y defectos de la empresa viendo su

pagina en Facebook.
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TABLA 20. Numero de clientes de la empresa y sus competidores

EMPRESA N2 DE CLIENTES PORCENTAIJE
Lanceros S.A. 150 45.73%
El Criador 65 19.82%
Mis Maskotitas 58 17.68%
Wish 55 16,77%

TOTAL 328 100%
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Lanceros S.A. El Criador Mis Maskotitas Wish

GRAFICO 20. Numero de clientes de la empresa y sus competidores

Analisis e interpretacion:

La empresa lider es clientes es Lanceros S.A. teniendo 150 clientes que
compran alimentos balanceados para mascotas, seguidamente viene la
empresa El Criador que posee 65 clientes en el mismo rubro, luego viene la
empresa Multiservicios Pet—Shop Mis Maskotitas que actualmente posee 58
clientes que compran estos productos y finalmente esta la empresa Wish que
tiene 55 clientes en las mismas ventas. Dados estos resultados la empresa
Multiservicios Pet — Shop Mis Maskotitas se encuentra en el tercer lugar entre

sus competidores con el 17.68% de clientes en total.
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TABLA 21. Niumero de ventas mensuales de la empresa y sus competidores

EMPRESA VENTAS MENSUALES (S/.) PORCENTAIJE
Lanceros S.A. 30000 41.10%
El Criador 20500 28.08%
Mis Maskotitas 12000 16.44%
Wish 10500 14.38%

TOTAL 73000 100%
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Lanceros S.A. El Criador Mis Maskotitas Wish

GRAFICO 21. Nimero de ventas mensuales de la empresa y sus competidores

Andlisis e interpretacion:

La empresa lider en ventas es Lanceros S.A. teniendo aproximadamente
ventas mensuales de S/.30000 en alimentos balanceados para mascotas,
seguidamente esta la empresa El Criador que mensualmente tiene ingresos
de S/.20500 en el mismo rubro, luego viene la empresa Multiservicios Pet —
Shop Mis Maskotitas que actualmente tiene ingresos mensuales de S/.12000
en estas ventas y finalmente esta la empresa Wish que tiene ventas
mensuales de S/.10500 en estos productos. Dados estos resultados la
empresa Multiservicios Pet—Shop Mis Maskotitas se encuentra en el tercer
lugar entre sus competidores con el 16.44% de ventas mensuales en total.
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4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS
Para contrastar la hipdtesis se aplica la prueba de correlacion
de Pearson, que es un indice que puede utilizarse para medir el grado
de relacion entre dos variables siempre y cuando ambas sean

cuantitativas y continuas.

El valor del indice de correlacion varia en el intervalo (-1, 1) y
esta dada de la siguiente manera:

-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacién negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
+0.10 Correlacién positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacién positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2006).
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4.2.1. HIPOTESIS GENERAL
Para comprobar la hipotesis general, plateamos la hipotesis

estadistica siguiente:

Ho: La red social Facebook no se relaciona positivamente en el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020.

Hi: La red social Facebook se relaciona positivamente en el
posicionamiento de mercado de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco 2020.

CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL
TABLA 22

Correlaciones

Red social Posicionamiento
Facebook de mercado
Red social Correlacion de
1 , 701"
Facebook Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 58 58
Posicionamiento de Correlacién de
, 701" 1
mercado Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

Fuente: Encuesta 2020
Elaboracién: Propia del investigador

Se obtuvo un valor correlacional de 0.701, el cual manifiesta que hay
una correlacion positiva media entre las variables de estudio. La red
social Facebook y el posicionamiento de mercado. De esta forma se
acepta la hipétesis general. Cabe precisar que la empresa ha creado
una pagina de su negocio en Facebook para poder tener interaccion
y brindar informacion a sus clientes como también a los posibles
clientes que visitan la pagina, de esta manera la empresa busca
anticiparse a sus necesidades, posicionarse en el mercado y ser una

competencia importante para las empresas de su mismo rubro.
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4.2.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Para comprobar las hipotesis especificas, plateamos las

siguientes hipotesis estadisticas:

HE1: El alcance pagado se relaciona con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.

TABLA 23
Correlaciones
Posicionamiento
de mercado Alcance pagado
Posicionamiento Correlacion de .
1 ,300
de mercado Pearson
Sig. (bilateral) ,022
N 58 58
Alcance pagado Correlacion de .
,300 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,022
N 58 58

Fuente: Encuesta 2020
Elaboracién: Propia del investigador

Se obtuvo una valor correlacional de 0.300, el cual manifiesta que
hay una correlacion positiva débil entre las variables de estudio.
Alcance pagado (Dimension 1) y el posicionamiento de mercado. De
esta forma se acepta la hipotesis especifica. Se debe precisar que
esta en funcién al nUmero de visitas a la pagina de Facebook de la
empresa por parte de los clientes, tal como lo muestra el gréfico 3,
en donde el 65.52% de los clientes encuestados respondieron que
si la visitan constantemente; esto permite que casi la mitad de los
clientes (48.28%) crea que la pagina de Facebook de la empresa
mejora la visibilidad de esta para poder tener un mejor alcance tal
como se muestra en el grafico 18, de esta manera la empresa ira
ganando clientes de forma progresiva ya que actualmente tiene 58
(17.68% del total) y se encuentra en el tercer lugar entre sus

competidores como se muestra en el grafico 20.

65



HE2: La interaccion se relaciona con el posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas Huanuco
2020.

TABLA 24

Correlaciones

Posicionamiento
de mercado Interaccion
Posicionamiento Correlacion de
1 ,378"
de mercado Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 58 58
Interaccion Correlacion de
,378" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 58 58

Fuente: Encuesta 2020
Elaboracién: Propia del investigador

Se obtuvo una valor correlacional de 0.378, el cual manifiesta que
hay una correlacion positiva débil entre las variables de estudio.
Interaccion (Dimensién 2) y el posicionamiento de mercado. De esta
forma se acepta la hipotesis especifica. Se debe precisar que esta
en funcién de los likes y comentarios de los clientes en la pagina de
Facebook, tal como lo muestran los graficos 4 y 5 respectivamente,
en donde el 27,59% de los clientes encuestados le dan like a las
publicaciones mientras que el 39,66% realiza algun comentario; esto
da lugar a que el 41.38% de los clientes que fueron encuestados
tengan una buena percepcion de la pagina de la empresa en
Facebook tal como lo muestra el grafico 14; por tanto la empresa
debe mejorar y crear publicaciones mas llamativas al momento de
realizar sus publicaciones en la pagina de Facebook tal como son
ofertas, diversas variedades de productos, sorteos, etc. para poder
tener mayor interaccion con los seguidores y generar una mejor

percepcion por parte de estos.
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HEs: El consumo virtual se relaciona con el posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.

TABLA 25
Correlaciones
Posicionamiento
de mercado Consumo virtual
Posicionamiento Correlaciéon de
1 A79"
de mercado Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 58 58
Consumo virtual Correlacién de
479" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

Fuente: Encuesta 2020
Elaboracion: Propia del investigador

Se obtuvo una valor correlacional de 0.479, el cual manifiesta que
hay una correlacion positiva débil entre las variables de estudio.
Consumo virtual (Dimensién 3) y el posicionamiento de mercado. De
esta forma se acepta la hipotesis especifica. Se debe precisar que
este en funcion de las personas alcanzadas y los clics en fotos, tal
como lo muestran los graficos 7 y 8 respectivamente, en donde el
55.17% de los clientes encuestados ven regularmente las
publicaciones de la pagina de la empresa en Facebook en su
seccion de noticias mientras que el 46.55% hace clic en las fotos
gue la empresa actualiza en su pagina; esta da lugar a que la mitad
de los clientes encuestados (50%) crea que la empresa pueda
destacar sobre sus competidores con el uso de su pagina en
Facebook como se muestra en el grafico 16. Destacando sobre sus
competidores la empresa podra generar mayor niumero de ventas
mensuales y escalar posiciones respecto a sus competidores, ya
gue actualmente genera ingresos de S/.12000 mensuales (16.44%
del total) y se encuentra en el tercer lugar entre sus competidores

como lo muestra el grafico 21.

67



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS
En este capitulo se desarrollara la verificacion de los resultados a
partir de los datos obtenidos de los instrumentos tratados en contrastes

del marco tedrico y los antecedentes.

Con respecto al objetivo general, la presente investigacion
confirma que la Red social Facebook si influye en el Posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas. Esto se
ha demostrado en el trabajo de investigacion realizado, en el cual se hallo
una correlacion de Pearson de 0.701, que indica que existe una
correlacion positiva media, la cual se puede observar en el cuadro 22.
Segun (Perez & Gardey, 2010) “Facebook es una red social creada
por Mark Zuckerberg mientras estudiaba en la universidad de Harvard.
Su objetivo era disefiar un espacio en el que los alumnos de dicha
universidad pudieran intercambiar una comunicacion fluida y compartir
contenido de forma sencilla a través de Internet. Fue tan innovador su
proyecto que con el tiempo se extendié hasta estar disponible para
cualquier usuario de la red. En facebook existen dos tipos de cuentas: las
de cualquier usuario normal y corriente y la que pueden abrir las
empresas. Las primeras son totalmente gratuitas y permiten la
comunicacion fluida entre personas reales; las segundas sirven para
ofrecer productos o servicioS y mantener contacto cercano entre
empresas Yy clientes. A su vez en las cuentas de empresas existen las
versiones gratuitas y las pagas, estas ultimas ofrecen mas prestaciones,
permitiendo una mayor visibilidad a la compafiia pertinente”. Segun
(Armstrong & Kotler, 2007) “En marketing se llama posicionamiento de
marca al lugar que ocupa la marca en la mente de los consumidores
respecto el resto de sus competidores. El posicionamiento otorga a la
empresa, una imagen propia en la mente del consumidor, que le hara

diferenciarse del resto de su competencia. Esta imagen propia, se
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construye mediante la comunicacion activa de 4 unos atributos,
beneficios o valores distintivos, a nuestro publico, o segmento objetivo,
previamente seleccionados en base a la estrategia empresarial. El
posicionamiento es el lugar que ocupa el producto en la mente del
consumidor, ademas es un indicador de la percepcion del cliente sobre
el producto y mezcla de marketing en comparaciéon con los demas
producto existentes en el mercado. A través de los mensajes mas
simplificados se logra comunicar de mejor manera la estrategia de

posicionamiento que se optd por llevar a cabo”.

Con respecto al objetivo especifico 1, se establece que, si
existe una relacion entre Alcance pagado (Dimension 1) y el
Posicionamiento de mercado (Variable dependiente). El cual como
muestra el cuadro 23 de correlacion de Pearson donde se obtuvo 0.300,
obteniendo una correlacion positiva débil. Segun (Garcia, 2017) “Se
refiere al nimero de usuarios que vieron tu publicaciéon o anuncio como
resultado de un pago a Facebook. No cabe duda que el alcance pagado
es un gran potenciador de contenido y una herramienta de distribucion
muy poderosa. Sin embargo, el que tengas un gran alcance, no implica

gue lograras hacer engagement con las personas que vean tu contenido”.

Con respecto al objetivo especifico 2, se establece que, si
existe una relacion entre Interaccién (Dimension 2) y el Posicionamiento
de mercado (Variable dependiente). El cual como muestra el cuadro 24
de correlacion de Pearson donde se obtuvo 0.378, obteniendo una
correlacion positiva débil. Segun (Ernoult, 2013) “Es la definicion que
hace Facebook para las métricas a nivel de publicacion es el nUmero de
personas que hace clic en cualquier lugar de tu publicacién. Eso significa
hacer clic en me gusta, comentar y compartir, pero también las personas
gue han visto tu video, han hecho clic en el nombre de una persona que
ha escrito un comentario, que han hecho clic en el nombre de una
persona que ha escrito un comentario, que han hecho clic en el nombre
de tu pagina e incluso que hayan realizado una interaccion negativa al
denunciar tu publicacién. Basicamente, es la métrica que debes seguir

junto después de la métrica de alcance. El alcance te dice cuantas
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personas han podido ver tu contenido; la interaccion es el nimero de
personas que han actuado en ese contenido. En cierto modo, la
interaccion es menos virtual que el alcance. Si tu contenido ha alcanzado
a 1000 usuarios, no tienes ninguna forma de saber cuantos de ellos
realmente han dedicado tiempo a leerlo. Con la interaccion, si 1000 han

hecho clic en tu contenido. Sin conjeturas, ese es el nimero”.

Con respecto al objetivo especifico 3, se establece que, si
existe una relacion entre Consumo virtual (Dimension 3) y el
Posicionamiento de mercado. El cual se muestra en el cuadro 25 de
correlacion de Pearson donde se obtuvo 0.479, obteniendo una
correlacién positiva débil. Segun (Ernoult, 2013) “Esta es la métrica con
la que estas familirializado. ElI consumo virtual lleva afos
acompafandonos en la web y se utilizada para medir la efectividad de
camparfas de marketing por correo electrénico, publicidad con banners,
anuncios en motores de busqueda como campafas de Adwords o la
calidad de pagina de aterrizaje. La buena noticia es que significa lo
mismo en Facebook. Te dira el nimero de personas que han hecho clic
en un enlace de tu contenido, que ha visto tu video o que han visto una

version amplificada de tu foto”.
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CONCLUSIONES

1. De los resultados de la investigacion se tiene como conclusion del objetivo
general que la Red social Facebook si influye en el Posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas, obteniendo
una correlacion de Pearson de 0.701, siendo una correlacién positiva media,
la cual se demuestra en el cuadro 22, de esta manera la empresa ha creado
una pagina en la red social Facebook para comunicarse e interactuar con sus
clientes y posibles clientes para poder posicionarse en el mercado y brindar

competencia a las empresas de su mismo rubro.

2. De los resultados de la investigacion se tiene como conclusion del objetivo
especifico 1 que el Alcance pagado si influye en el Posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas, obteniendo
una correlacion de Pearson de 0.300, siendo una correlacion positiva débil, la
cual se demuestra en el cuadro 23 y se relaciona con el nUmero de visitas a
la pagina en Facebook como se muestra en el grafico 3 donde la mayoria de
clientes encuestados (65.52%) respondieron que si la visitan constantemente,
esto generd que la casi mitad de estos (48.28%) crea que la pagina hace que
la empresa sea mas visible y gane mas clientes de los que tiene en la
actualidad como se muestra en el grafico 18. Actualmente la empresa se
encuentra en el tercer lugar entre sus competidores en cuanto al nimero de
clientes (17.68% del total) tal como se muestra en el cuadro 20, por lo cual se

obtuvo una correlacién positiva débil.

3. De los resultados de la investigacion se tiene como conclusiéon del objetivo
especifico 2 que la Interaccion si influye en el Posicionamiento de mercado de
la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas, obteniendo una
correlacion de Pearson de 0.378, siendo una correlacion positiva débil, la cual
se demuestra en el cuadro 24 y se relaciona con los likes y comentarios como
se muestran en los graficos 4 y 5 en donde el 27.59% de los clientes
encuestan le dan like a las publicaciones mientras que el 39.66% realiza algun
comentario y todo esto genera que el 41.38% de los clientes encuestados

tenga buena percepcioén de la pagina como se muestra en el grafico 14.
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4. De los resultados de la investigacion se tiene como conclusion del objetivo
especifico 3 que el Consumo virtual si influye en el Posicionamiento de
mercado de la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas, obteniendo
una correlacion de Pearson de 0.479, siendo una correlacion positiva débil, la
cual se demuestra en el cuadro 25 y se relaciona con las personas alcanzadas
y los clic en fotos como se muestran en los graficos 7 y 8 en donde el 55.17%
de los clientes encuestados ven las publicaciones de la pagina de la empresa
en su seccion de noticias mientras que el 46.55% hace clic en las fotos que la
empresa actualiza y todo esto genera que la mitad (50%) de los clientes
encuestados como se muestra en el grafico 16 crea que la empresa puede
destacar sobre sus competidores y generar mas ingresos mensuales con
ventas. Actualmente la empresa se encuentra en tercer lugar entre sus
competidores en cuanto al nimero de ventas mensuales (16.44% del total) tal
como se muestra en el cuadro 21, por lo cual se obtuvo una correlacion

positiva débil.
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RECOMENDACIONES

1. Respecto a la primera conclusion: La empresa debe ejecutar de la forma
mas efectiva la Red social Facebook, ya que es una herramienta importante
para el desarrollo empresarial en el mercado competitivo, lo cual le va a
generar un buen posicionamiento en el mercado.

2. Respecto a la segunda conclusion: La empresa debe realizar algunas
publicaciones con alcance pagado cada cierto tiempo, de esta manera esas
publicaciones llegaran a mas usuarios de Facebook y estos se haran mas
conocedores de la empresa y de los diversos productos que esta ofrece.

3. Respecto a la tercera conclusion: La empresa debe interactuar siempre con
sus seguidores en la pagina de Facebook, como por ejemplo resolver las
dudas o preguntas que los usuarios tengan, aceptar recomendaciones y
sugerencias y sobre todo deben ser atentos con cualquier comentario de
algun usuario para responder de inmediato.

4. Respecto a la cuarta conclusién: La empresa debe realizar algunas
publicaciones llamativas por ejemplo ofertas, descuentos y contacto directo,
de esta manera los seguidores de la pagina se motivaran a realizar el
consumo virtual tal como hacer clic en las publicaciones, las cuales haran
subir las visitas a la pagina y ganar mas seguidores; del mismo modo también

se evitara que los clientes oculten las publicaciones de la pagina.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia:

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGIA
VARIABLE INDEPENDIENTE: RED SOCIAL
FACEBOOK
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL: DIMENSION INDICADORES TIPO DE INVESTIGACION

¢De qué manera se relacionan
la red social Facebook con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE;. ¢C6mo se relaciona el
alcance pagado con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020?

PE,: ¢(COomo se relaciona la
interaccion con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020?

PE: ¢COmo se relaciona el
consumo  virtual con el
posicionamiento de mercado

Determinar de qué manera se
relacionan la red social
Facebook con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE;: Analizar como se
relaciona el alcance pagado
con el posicionamiento de
mercado de la empresa
Multiservicios Pet Shop Mis
Maskotitas Huanuco 2020.

OE,: Analizar como se
relaciona la interaccién con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.

OEjs:Analizar cémo se relaciona
el consumo virtual con el

HI: La red social Facebook se
relaciona positivamente en el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020.

HIPOTESIS NULA

Ho: La red social Facebook no
se relaciona positivamente en
el posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE;: El alcance pagado se
relaciona con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020.

Alcance pagado

Ndmero de personas
Numero de fans
Ndmero de visitas

Interaccién

Numero de likes
Comentarios
Recomendaciones

Consumo virtual

Personas alcanzadas
Clics en fotos
Comentarios negativos
Estadisticas cuantitativas

VARIABLE DEPENDIENTE

POSICIONAMIENTO DE MERCADO

DIMENSION

INDICADORES

Diferenciacién

Valor de la marca
Competitividad
Plan estratégico

Imagen

e  Percepcion
. Proyeccién
. Relevancia

Descriptivo
ENFOQUE

Es de enfoque cuantitativo y
cualitativo.

NIVEL

El presente trabajo es de alcance
descriptivo correlacional porque
expresan situaciones deseables en
la que se determinan relaciones
entre dos variables es decir la
relacion de una variable
independiente con otra llamada
dependiente.

DISENO

Se considera un disefio no
experimental.

X Sy
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de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huéanuco 20207

posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huanuco 2020.

HE,: La interaccibn se
relaciona con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020.

HEs: El consumo virtual se
relaciona con el
posicionamiento de mercado
de la empresa Multiservicios
Pet Shop Mis Maskotitas
Huénuco 2020.

Conocimiento

Calidad
Visibilidad
Conciencia de la marca

DONDE:

X: Red social Facebook

Y: Posicionamiento de mercado
POBLACION

La poblacién sera determinada por
los 58 clientes de la empresa
Multiservicios Pet Shop Mis
Maskotitas Huanuco 2020.
MUESTRA

Para el presente trabajo de
investigacion la muestra son los 58
clientes de la empresa
Multiservicios Pet Shop Mis
Maskotitas Huanuco 2020.
TECNICAS E INSTRUMENTOS:
TECNICA:

Encuesta

INSTRUMENTO:

Cuestionario
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Anexo 2: ENCUESTA

Encuesta dirigida a los clientes de la empresa Multiservicios Pet-Shop Mis Maskotitas.

Instrucciones:
e Lea atentamente cada pregunta
e Marque con un aspa (X) la respuesta de su preferencia
e Se le pide que responda con sinceridad para obtener una mejor informacién
(La informacién que usted brindara es totalmente anénima):

PREGUNTAS Sl

NO

1. ¢ Usted sigue la pagina de Facebook de la
empresa sin ser fan?

2. ¢ Usted es un fan de la pagina de Facebook de
la empresa?

3. ¢ Usted visita constantemente la pagina de
Facebook de la empresa?

4. ¢ Usted le da like a las publicaciones de la
pagina de la empresa en Facebook?

5. ¢ Usted comenta las publicaciones de la pagina
de la empresa en Facebook?

6. ¢ Usted recomienda a la empresa en las
valoraciones en la pagina de Facebook?

7. ¢ Usted ve regularmente las publicaciones de la
pagina de Facebook de la empresa en su seccién
de noticias?

8. ¢ Usted hace clic en las fotos que actualiza la
empresa en la pagina de Facebook?

9. ¢ Usted oculta las publicaciones que hace la
pagina de la empresa en Facebook?

10. ¢ Cree usted que la empresa puede crear un
valor de su marca con el uso de la pagina en
Facebook?

11. ¢ Usted cree que la empresa gane
competitividad con su pagina en Facebook?

12. ¢ Considera usted que la empresa defina
correctamente su plan estratégico con la ayuda de
su pagina en Facebook?
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13. ¢ Usted tiene una buena percepcion de la
pagina de la empresa en Facebook?

14. ¢ Cree usted que la empresa tenga una buena
proyeccién a futuro con su pagina en Facebook?

15. ¢ Cree usted que la empresa pueda destacar
sobre sus competidores con el uso de su pagina en
Facebook?

16. ¢ Cree usted que la empresa mejore sus
servicios con su pagina en Facebook?

17. ¢ Cree usted que la pagina en la red social
Facebook mejora la visibilidad de la empresa?

18. ¢ Usted puede descifrar las virtudes y defectos
de la empresa viendo su pagina en Facebook?
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