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RESUMEN

La presente investigacion se realizé en la empresa Emcecor EIRL, Lima Peru en el afio 2020,
teniendo como finalidad, determinar de qué manera el marketing digital se relaciona en las
ventas de la empresa. Para esta investigacion utilizamos el disefio no experimental, de corte
transversal, de tipo aplicado y de nivel descriptivo correlacional. Nuestro enfoque fue
cuantitativo, para la medicion de nuestras variables. La poblacién estuvo conformada de 200
clientes, y nuestra muestra fue de 62 personas, a las cuales se les realizo una encuesta virtual
enviada por WhatsApp, el instrumento empleado fue el cuestionario el cual estuvo formado por
doce preguntas con 5 alternativas por cada una, del tipo escala de Likert.

Para evidenciar la confiabilidad del instrumento, se utilizo el analisis de Alfa de Cronbach el
cual dio resultado 0,885 la cual es alta confiable y demuestra que es aplicable. Nuestras pruebas
de hipdtesis, utilizaron el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman; obteniendo como
resultados que si existe correlacion entre nuestras variables resultando positivamente alta con un
coeficiente de correlacion de 0,622 y con un grado de significancia de 0,00 lo cual representa que
nuestra hipétesis es aprobada y se rechaza la HO.

En el mismo sentido, para nuestra hipotesis especifica 1, se logré una correlacion positiva alta
de 0.646 y significancia del 0,00 por lo tanto, se rechaza la HO y se acepta nuestra hipétesis 1.

Por ultimo, al correlacionar la H2 se obtuvo un 0,468 siendo positiva media, obtuvo la misma
significancia bilateral que las dos anteriores pruebas por lo cual aprobamos la H2 y descartamos
la HO.

Palabras clave: marketing digital, ventas, redes sociales, pagina web, fidelizacion de clientes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
El avance de la tecnologia ha dado pasos agigantados, acelerando el mundo empresarial.
Esto ha generado que las distintas areas de las empresas, como el area de ventas cambien
su metodologia de trabajo enfocandose en las nuevas tecnologias digitales. Las
estrategias de ventas de las empresas estan basadas en la calidad de sus productos y en
sus precios, que deben ser competitivos para generar un margen de utilidad; por otro lado,
la publicidad es también un factor importante para captar mas clientes y para posicionarse

en su nicho de mercado.

A nivel mundial hemos encontrado la informacion acerca de empresas que utilizan el
marketing digital como estrategia para sus ventas, como es el caso de Heineken, que es
considerada la marca de cerveza mas consumida en el planeta. Se hicieron mas populares
en las redes sociales ya que lograron obtener mas de 19 millones de likes en Facebook en
sus anuncios, con su conocido lema “Open your World” marcaron y se quedaron en la
mente de su publico objetivo: la audiencia masculina millennial. Ademas, al ser
patrocinadores de la liga de campeones de la UEFA que es uno de los torneos deportivos
con més visibilidad en todo el mundo, sus ventas se han incrementado notablemente,
convirtiéndose en un elemento basico en las noches de futbol. Heineken es un claro
ejemplo que ha desarrollado e implementado una estrategia de marketing digital

consistente y exitosa.
Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel P&g. 9
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Una accion similar replicé Mapfre, multinacional aseguradora con presencia en mas de
45 paises de los cinco continentes, con actividades en Per(. Ha logrado tener una
importante audiencia online y ademas posicionarse favorablemente en los principales
buscadores web. Ha utilizado diversas herramientas del marketing digital, como, por
ejemplo, pagina web, Facebook, aplicaciones y su posicionamiento en buscadores usando
SEQ y SEM. Sus palabras clave estan muy bien colocadas y sus campafias de pago por
clic en Google AdWords son muy exitosas. Consideramos que la estrategia de marketing
digital que usa Mapfre es muy compleja porque incluye un elevado numero de acciones,
las cuales han conllevado a lograr més de 100,000 visitas al mes en sus blogs y paginas
de contenidos. Por lo tanto, una vez mas se demuestra que el marketing digital es una

estrategia vital para las ventas en los multiples rubros empresariales.

En este aspecto (Tiempo de Negocios, 2017) indica que Philip Kotler cita al marketing
como la ciencia para complacer las necesidades de forma rentable. Por otro lado,
menciona la definicidn de la American Marketing Association, que expresa que el
marketing es la tarea, conjunto de organismos y procesos que tienen como fin establecer,
comunicar, otorgar e intercambiar ofertas que tienen valor para los usuarios, clientes,
socios y para la comunidad en general. Por estas razones reconocemos el gran efecto que
tiene el internet, las redes sociales y las nuevas tecnologias de comunicacién en los

negocios y cOmo con su crecimiento esta variando las estrategias del mundo empresarial.

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Pé&g. 10
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En el mismo sentido, (Garcia, 2018) detalla que el marketing digital, también conocido
como marketing online, es un concepto que abarca todas las acciones y estrategias
comerciales que se emplean en los canales de internet: redes sociales, blogs, webs, foros,
plataformas de video, etc. Este fendmeno viene evolucionando desde la década de los 90
como una manera de cambiar de los métodos offline al ambito digital. EIl uso del internet
a llevado a la sociedad de hoy en dia a acudir al uso de los medios digitales, ya que

representa un canal de comunicacién muy relevante para ellas.

A nivel nacional, la cerveza Cristal ha logrado que su publico relacione su producto con
el ambito social. Cre0 y utilizo el lema en Facebook “#Tenemosesquina” Yy en sus
publicaciones permiten interactuar con sus seguidores de forma constante y atractiva. Por
ejemplo, hizo viral la publicacion “#tenemosesquinaydesobra”, por eso te ensefiaremos
10 formas de destapar una cerveza, comenta como la destapas tu cristalero”. Esta
publicacién obtuvo mas de 630 mil reproducciones, demostrando que el marketing digital
es fundamental para la atraccion de clientes siempre y cuando este correctamente
enfocado de manera estratégica para cada tipo producto o servicio. Del mismo modo, la
Red de clinicas Auna, ha innovado al emplear marketing digital direccionado a
Smartphones, usando la tecnologia Hubspot para que los pacientes realicen sus reservas
de citas online, brindandoles un asesoramiento previo. Esta estrategia a incrementando un
15% el numero de citas, demostrando asi, que esta implementacién de marketing digital

ha logrado tener un impacto positivo en sus ventas y su posicionamiento en el mercado.

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Pag. 11
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Segun (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2016), el 29,7% de las empresas
peruanas, contaron con un sitio web que les permitio ofrecer sus productos de forma
constante, mientras que el 70,3% no contaron con este servicio. Por otro lado, otra
encuesta realizada en el mismo afio, indicé que el 72,2%, de empresas emplearon redes
sociales, mientras que el 27,7% no se atrevieron a emplear ninguna red social. Estas
cifras muestran la realidad problematica que tienen ante los avances de la tecnologia y su
uso para el marketing digital. Consideramos que un gran porcentaje de las empresas se
resisten al cambio tecnoldgico, por lo que corren el riesgo de perder la fidelizacion de sus

clientes y decrecer progresivamente en sus ventas.

Por lo tanto, este presente estudio es de suma importancia para que la empresa Emcecor
EIRL, pueda conocer las nuevas tecnologias e implementar las herramientas del
marketing digital. También para dejar como precedente que es de fundamental para una

empresa reinventarse y emplear los medios digitales que estén en auge.

Antecedentes Nacionales

(Herrera, 2017), en su teoria “Influencia del marketing digital en la rentabilidad
econdmica de las MYPES de Lima Norte en el segmento de fabricacion y
comercializacion de muebles de madera”, tuvo como objetivo principal determinar la
influencia del marketing digital en la rentabilidad economica de Mypes de Lima norte. La
muestra se tomé de 248 Mypes a las cuales se les realizaron encuestas. La hipotesis se
realizo a traves del analisis descriptivo e inferencial. Utilizé también la correlacion de

Pearson y el analisis de regresion lineal. Este estudio, dio como resultado que si hay

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Pag. 12
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relacion entre marketing digital y el incremento de las ventas. También identifico que las
mayorias de las Mypes cuentan con redes sociales, pero no le dan un 6ptimo uso, ya que
existe cierto grado de temor y/o les parece complicado usar esta herramienta del
marketing digital. Por estas razones consideramos esta tesis para guiarnos en nuestra
investigacion, ya que tiene relacién con nuestro estudio y mediante la implementacion del

marketing digital, se obtienen resultados positivos en diferentes empresas.

De la misma forma, (Tejada, 2017), en su tesis titulada “Estrategias de marketing digital
para incrementar las ventas en la empresa Friojett EIRL”, propuso conocer en qué medida
las herramientas del marketing digital incrementan las ventas. La técnica que usaron fue
aplicada de disefio pre-experimental. Se consideré como técnicas de recopilacién de datos
la observacion directa y la entrevista; y como instrumentos el cuestionario y el registro
documental. La poblacién estuvo establecida por todos los cooperantes de la empresa
Friojett. Los resultados mostraron que la implementacion de estrategias, como
incrementar buasgquedas y menciones de la marca por la web y redes sociales, apoyaron el
crecimiento de las ventas de manera significativa. Es por esta razén, que consideramos
que esta investigacion aportara a nuestro estudio ya que cuenta con el analisis de

variables similares a las nuestras.

Asimismo, (Zuta, 2018) que efectud el estudio titulado “Marketing digital y el
incremento en las ventas de la empresa Damcohua SAC, Comas 2018, propuso definir
que si existe relacién entre las variables marketing digital e incremento de venta. Este

trabajo se realiz6 a una poblacion de 60 sujetos. El analisis de este estudio fue descriptivo

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Pag. 13
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correlacional, con disefio no experimental-transversal, de forma aplicada. Los datos se
recopilaron usando una encuesta. Como consecuencia, el marketing digital y el
incremento de las ventas si tienen relacion positiva. Esto se demostro con el efecto del
analisis estadistico. Por las razones indicadas, esta investigacion aportara en nuestro
trabajo de estudio ya que se demuestra la gran relevancia que tiene el marketing digital en
las empresas para su posicionamiento, captando nuevos clientes y mejorando del grado

de sus ventas.

Por otro parte, (Malpica, 2016) en su investigacion titulada, “Grado de eficacia de la
estrategia de personalizacion de marketing digital y su relacion en el incremento de las
ventas de la empresa Pinkberry Perti en la red social Instagram”, dispuso su principal
objetivo afirmando que el marketing digital es un método vital para el impulso y para el
incremento de ventas. Este analisis fue de disefio descriptivo-correlacional y no
experimental transversal, de tipo aplicado. Se efectud una encuesta a 150 personas. De
acuerdo a lo obtenido en la tesis, consideramos importante este estudio como un pilar
fundamental para nuestra investigacion, ya que también focaliza el uso del marketing
digital y su implementacion, ademas del uso de las redes sociales, impactando en sus

ventas.

Ademaés, (Mufioz, 2018) en su estudio de investigacion “Impacto del marketing digital
en las ventas de las Pymes exportadoras de joyeria de plata”, tuvo como principal
objetivo definir el resultado de la implementacion de marketing digital como estrategia en

las ventas. Se investigd a ocho pymes como unidad de analisis, de tipo no experimental,

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Pag. 14
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descriptivo-explicativo. Se empleo la encuesta a través del instrumento cuestionario. Este
estudio concluye que el marketing digital, principalmente usando las redes sociales y
aprovechandolas al maximo para la publicidad de sus productos, impacta favorablemente
en las ventas de las Pymes, haciendo que estas tengan mayor presencia en el mercado y
diferenciandose de la competencia que aun no se sumerge en esta maravillosa tecnologia,

que esta creciendo rapidamente y hace crecer a las empresas que las utilizan.

Antecedentes Internacionales

(Palma, 2014) en su tesis “El marketing digital y su incidencia en el volumen de ventas
de los microempresarios dedicados a la comercializacion de ropa casual en la ciudad de
Tulcan”, Ecuador, tuvo como objeto descubrir la utilizacion del marketing digital y su
efecto en las cifras de las ventas, de los pequefios empresarios de prendas de vestir en la
localidad de Tulcan. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal, de
estudio descriptiva, con enfoque cuali-cuantitativo. Para la demografia se tomé a 30
depdsitos, llegando a la muestra de 180 personas. Este estudio precisé que las compafiias
que emplean las herramientas digitales logran el crecimiento en sus negocios. Debido al
poco conocimiento tecnoldgico, es conveniente contratar a sujetos capacitados en las
herramientas web y de trafico SEO. El 76.67 % de los depdsitos actuales en la ciudad de
Tulcan no emplean internet y el 100% de los entrevistados utiliza mas el Facebook que
otras redes sociales. Esta investigacion demuestra la importancia que tiene el marketing
digital en las empresas, ya que al estar posicionados en la web permite la ubicacion y
captacion de manera mas sencilla a sus clientes, posicionar su marca, fidelizarlos e

incrementar sus ventas. Asimismo, las empresas que quieran ser mas visibles en internet

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Péag. 15
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deben de desarrollar estrategias que le permitan sobresalir de sus competidores, para ello
no solo debe de contar con personal proactivo si no también capacitado en temas de
herramientas digitales y darle feedback constante ya que las herramientas se actualizan

dia a dia.

Ademas, (Mariduefia & Paredes, 2015) en su estudio “Plan de Marketing digital y las
ventas 2014 para la empresa Corporacion de Servicios TBL S.A”, Ecuador, se enfoco en
demostrar que hay relacidn positiva entre las variables planteadas. La investigacion tuvo
el disefio transversal no experimental, fue aplicado y exploratorio, con enfoque cuali-
cuantitativo, la muestra total fue de 380 individuos, de 26 a 45 afios. Se utilizd la encuesta
y se demostro con los resultados que si existe un vinculo lineal positivo entre ambas
variables. Los autores demuestran que actualmente los negocios, se van adaptando a la
nueva era del internet y que los negocios vienen implementando técnicas de marketing
digital, por consecuencia van generando un lazo con la clientela que permitird un

significativo aumento en sus ventas.

Asimismo, (NUfez, Parra, & Villegas , 2011) en su tesis, “Disefio de un modelo como
herramienta para el proceso de gestion de ventas y marketing”, Chile. Se realizé una
investigacion con enfoque cuantitativa, a través de la encuesta, se emple6 el nivel de
investigacion descriptiva, y fue de corte transversal. La muestra corresponde a individuos
mayores de 21 afios. Los autores llegan a la conclusién que las variables tienen afinidad
de mucha relevancia para llegar a conseguir los resultados. Se plantearon variables que

impactan los resultados como empresa, ya que el area de ventas cumple un papel en la

Ceron Cordova Yoange, De La Cuba Loaiza Maribel Péag. 16
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difusion de informacion entre las demas areas por tener un vinculo més cercano con los
clientes, quienes se han vuelto mas exigentes. Aplicando las herramientas digitales se
puede tener mayor contacto e informacion para utilizar en beneficio de la empresa. Este
estudio, demuestra en su investigacion que el area de ventas es muy importante en la
organizacion, ya que, si no llega a estar alineada con lo que desea el cliente,
probablemente no se concrete la venta. Es por esta razon que debe de desarrollar

estrategias no solo tradicionales si no también digitales para fidelizar mejor a sus clientes.

Por otro lado, (Chavarria, 2011) en su estudio “Estrategias de marketing digital y su
relacién para incrementar las ventas de una empresa panificadora en el municipio de San
José de Pinula”, Guatemala, tuvo como objeto principal investigar la correlacion del
incremento en las ventas usando las tacticas del marketing digital. Como resultado
hallaron que si existe correlacion entre ambas variables. El estudio fue no experimental
de corte transversal, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicado correlacional. De acuerdo
con el autor, es importante tener buena informacion guardando una relacion aplicada a las
ventas. Se tiene que trabajar en base a una estrategia de marketing digital organizada para
establecer un plan de trabajo solido que incluya la participacién de los colaboradores y la

empresa, de modo que pueda generar un crecimiento en las ventas.

De igual manera, (Rivera, 2015) en su investigacion “Elaboracion de un plan de
marketing digital para la tienda virtual Guilty Shop afio 2015 — 2016” Ecuador. El
objetivo primordial fue establecer la necesidad de un plan que utilice marketing digital

para sus usuarios y potenciales clientes. La investigacion que se realizo fue cuali-
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cuantitativa, con disefio exploratoria—descriptiva. La poblacion del estudio fue de
2,350,915 personas de categoria socioeconomica B de la ciudad de Guayaquil, llegando a
una muestra de 263,320 pobladores. Segun lo que indica este autor, las actuales empresas
van evolucionado a la era digital, de esta forma deben establecer un plan de marketing
digital que ayuden al crecimiento de la empresa. El uso de estas herramientas permitira
que no solo se refleje en las ventas, sino que también que tenga clientes mas fidelizados y

gue reconozcan la marca.

Tendiendo como base los estudios previos realizados por otros autores, nuestro trabajo
se enfoca en la empresa Emcecor, con mas de 25 afios en el mercado peruano,
dedicandose a la venta de productos de ferreteria industrial, ubicada en la Av. Carcamo
582, Cercado de Lima. La zona donde se encuentra ubicada es netamente comercial ya
que tiene cerca al emporio comercial Las Malvinas. Se ha identificado que, pese a los
avances tecnoldgicos, la empresa no cuenta con pagina web, redes sociales, ni con una
plataforma digital. Solo utiliza un correo electronico con el cual se comunica con algunos
clientes y proveedores, para el envio de proformas y cotizaciones. También hemos
observado gue su método de trabajo es totalmente manual, registra sus ventas en
cuadernos y emiten boletas y facturas de venta hechas a mano, no cuenta con
computadora, impresora ni medios de pagos electronicos. Por esta razon, se propone
elaborar como estrategia el uso de marketing digital que englobara en este caso el uso de
redes social como Facebook, WhatsApp, ademas de la elaboracién de una pagina web,

para la publicidad y comercializacion de los productos que ofrecen. De esta forma, el uso
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de estas herramientas digitales, marcaran un cambio en la metodologia de trabajo de la

empresa, incorporandose al mundo digital.

Marketing digital

Segun (Kotler & Armstrong, 2017), en una disciplina que conlleva al empleo de medios
como, espacios web, redes sociales, anuncios, apps moviles, videos online, correo
electrénico, blogs y otras plataformas online que captan nuevos clientes en todo
momento, con ayuda de medios de comunicacion como las computadoras, teléfonos

moviles, tablets, televisores y demas dispositivos.

Asimismo (Selman, 2017) define que, el marketing digital forma parte importante de las
estrategias de las empresas que surgen en internet, es asi que los potenciales clientes,
ademas de su visita adquieren los productos o servicios que se ofrecen en los espacios
web. Es totalmente distinto a las ventas convencionales que conocemos, ya que integra
planificacién y procedimientos especificos que son pensados de forma exclusiva para la

era digital.

Por otro lado, Arellano Marketing afirma que el marketing digital en el mundo de redes
sociales, revistas digitales, estaciones de radio digitales, CD, videos en YouTube, correo
electronico, blogs y paginas de internet son ventajas que cuentan las empresas

tradicionales y modernas, para llegar a posicionarse en el mercado.
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Segun (Sainz, 2018, p. 31) el marketing digital es actualmente, el término mas usado en
todo el mundo, sobre todo después del afio 2013. EI marketing digital es el grupo de
procedimientos desarrollados via web, para vender cualquier tipo de producto o servicio.
Responde al espectacular desarrollo alcanzado por internet en los Gltimos afios y ha
impactado no solo en el marketing, sino también en la forma en la que tornan las
competencias, de entender los negocios, e incluso en la visién del mundo y de la sociedad
en general. Por esta razon, internet ya no es solo para las personas, también debe de

incorporarse en la estrategia de todas las organizaciones.

Considerando ademas que son excelentes recursos ecoldgicos, la comunicacion por
internet llega en instantes y enfocados de la forma adecuada seran un gran aliado para
generar ventas. Por consiguiente, podemos concluir que el mercadeo tradicional se esta
volviendo desfasado, con la invasion digital; debido a que el marketing digital esta
abriendo nuevas puertas de mercadotecnia fomentando estrategias que genera mayor

impacto en el consumidor.

Redes sociales

(Cabrera, 2010) indica que las redes sociales en la actualidad son imprescindibles, ya
sea para el trabajo, uso personal o la marca de tu empresa, se ha convertido en una
necesidad, ya que es una plataforma que contribuye a la interaccion de las personas.
(p.117), asimismo (Beutelspacher, 2011) afirma que las redes sociales son consideradas

una gran herramienta para generar ventas en las empresas, ya que pueden tener mayor
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contacto con los clientes y establecer vinculos duraderos. En el mismo sentido, (Hutt,
2012) menciona que las redes sociales son espacio en internet donde la gente hace
publico distintos tipos de informacion, de ambito personal, profesional y comercial, con

amistades, familiares, conocidos y totalmente desconocidos.

Segun (Inga, 2017) en el Perd se esta empleando las ventajas de las redes sociales para
hacer crecer los negocios; segun su estudio, el 22% de las pequefias y medianas empresas
gue se encuentran en Facebook, utilizan esta plataforma para expandir sus operaciones,
sin duda, se han convertido en el vehiculo que conlleva a las nuevas empresas a

posicionarse de manera mas rapida y efectiva.

En este sentido, la flexibilidad y la importancia de las redes sociales, inspiran a las
pequefias empresas a crecer, puesto que llegan a ser mas reconocidas mediante estos

medios que son de gran alcance.

Pagina Web

Las paginas web son hoy en dia un medio de comunicacién global ante las necesidades
requeridas por las personas que navegan por internet. Tener un sitio web es la principal
herramienta del siglo XXI para la comunicacién y muchas veces para la interaccion
personal. Tener una pagina web facilita la comunicacion e informacion entre los

miembros de una comunidad, ademas da acceso a la denominada “aldea global” (Nass De

Ledo, 2012).
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(Crovi, Aguirre, Darwel, Apodaca, & Camacho, 2002) afirman que, el sitio web, es un
conjunto de paginas web en una misma ubicacion, en el mismo sentido, indican que toda
la informacion del World Wide Web esta organizada por secciones llamadas paginas
web, y donde se guardan los grupos de paginas que tienen una relacién entre si se les

Ilama sitio Web. (p. 171)

En el estudio realizado por (Veliz, 2019) se sefiala que, de acuerdo a un informe de
Google a nivel nacional, el 69% de los peruanos conectados a Internet consideran que los
negocios deben tener su propia web. Ademas, el 63% de consumidores elige visitar un
negocio que cuente con una pagina web y el 77% de peruanos ha descubierto una nueva
tienda en el buscador Google. Asimismo, el 95% de usuarios contactaria un negocio que
se destaque de los demés publicando promociones, fotos, videos y chats donde se
respondan preguntas de manera activa.

Por otro lado, afirma que un negocio que destaca en Internet y que actualiza su
contenido online puede atraer 19 veces mas clientes y de esta forma incrementar en 7

veces su oportunidad de venta y su nivel de confianza con los clientes.

Actualmente Google cuenta con una herramienta digital potente y gratuita llamada “Mi
Negocio” que permite a pequefias empresas abrir un perfil online. Esta herramienta
permite obtener un dominio personalizado “nombredetunegocio.negocio.site” y un sitio

web que integra informacion béasica de las empresas, indica (Veliz, 2019).
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En este sentido, consideramos que esta herramienta ayudaria a la empresa Emcecor a
iniciar un sitio web de manera practica, de modo que, se va introduciendo en el mundo
digital, para posteriormente crear una pagina web propia donde incluya mayor
informacidn, como un catalogo online con los productos que ofrece, enlaces al chat por
WhatsApp y otras funciones de contacto con el cliente y potenciales clientes que nos

descubran en los buscadores, atrayendo asi huevos clientes.

Ventas

Para (Kothler & Armstrong, 2013) la venta implica las acciones y efecto de vender o
transferir un bien o servicio, de una persona a otra en funcién de un pago o un precio
mutuamente pactado. Este fin se emplea para la accion de vender, asi como a la cantidad
de productos, bienes o servicios que se venden (p. 338). En el mismo sentido, (Escudero,
2016) afirma que, la venta es una de las actividades mas importantes del mundo
empresarial, sin ella no existe el negocio y sin negocio no hay trabajo, para ello el

vendedor debe conseqguir la fidelidad de la clientela, utilizando estrategias de ventas.

Fidelizacion de clientes

Segun, (Cruz Marta, 2011) afirma que fidelizar, es formalizar un lazo perdurable entre
la marca y el comprador, y asegurar la duracion y firmeza de este vinculo. Se entiende
que, fidelizacion es la caracteristica de una estrategia de marketing llevada a su
aplicacion, de modo que los compradores sean fieles al producto, servicio, marca y al
punto de ventas, con la finalidad de aumentar la rentabilidad de las empresas; en el
mismo contexto, (Franco, 2018) indica que la fidelizacion del cliente es una teoria del

marketing, que hace alusion al grupo de técnicas y acciones que ejecutan las empresas,
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con la finalidad de conseguir que aquel consumidor que haya adquirido un producto o

servicio vuelva a comprar y se transforme en un cliente frecuente.

Por esta razdn la fidelizacion de los clientes es primordial para crear un vinculo entre el
cliente y la empresa, y que este sea duradero; un cliente fidelizado conllevara a que
recomiende su experiencia con otros posibles clientes, generando una mayor confianza a

largo plazo.

1.2. Formulacién del problema
Problema General

¢ Qué relacion existe entre el marketing digital y las ventas en la empresa Emcecor EIRL,

Lima 20207

Problema Especifico

Problema especifico 1

¢De qué manera las redes sociales se relacionan con las ventas en la empresa Emcecor
EIRL, Lima 2020?

Problema especifico 2

¢De qué manera la pagina web se relaciona con las ventas en la empresa la Emcecor
EIRL, Lima 2020?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar de qué manera el marketing digital se relaciona con las ventas en la empresa

Emcecor. EIRL, Lima 2020.
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1.3.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1
Determinar como las redes sociales se relacionan con las ventas en la empresa Emcecor

EIRL, Lima 2020.

Objetivo especifico 2
Determinar como el uso de la pagina web se relaciona con las ventas en la empresa

Emcecor EIRL, Lima 2020.

1.4. Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis general

El marketing digital se relaciona con las ventas de la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020.

1.4.2. Hipotesis secundarias

Hipotesis secundaria 1

Las redes sociales se relacionan con las ventas de la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020.
Hipotesis secundaria 2

La pagina web se relaciona con las ventas de la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Nivel de Investigacion

La presente investigacion es descriptiva correlacional, analizaremos la relacion que existe
entre nuestras dos variables. Segun (Behar, 2008, p. 19), el investigador intenta determinar
cdémo se relacionan diversos conceptos entre si, 0 si no existe relacién entre ellas. Lo
principal del estudio es saber el comportamiento de la variable en relacion a otra. Por otro
lado, (Cazau, 2006), indica que la investigacion descriptiva es la seleccion una serie de

cuestiones, conceptos o variables y se mide de manera independiente una de otra.

Disefio de Investigacion

El disefio es no experimental, se estudiara las variables de marketing digital y la variable
ventas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), indican que el estudio no experimental,
es examinar eventos tal como se presentan en su entorno natural, para ser analizados sin
que se manipulen las variables; asimismo este estudio presenta corte transversal, porque se

ejecuta en un tiempo limitado, ya que se retne la informacion en un periodo Gnico.
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El Enfoque de este estudio sera cuantitativo, para (Gomez, 2006), se basa en el analisis y
recoleccion de datos, de esta forma podamos resolver las interrogantes del estudio, dando

como resultado la aprobacidon de la hipétesis. (p. 71).

El tipo de estudio es aplicado, ya que servira como referencia para la empresa Emcecor.
Segun, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006), la investigacion aplicada estudia la
probable utilizacién de un nuevo sistema para resolver obstaculos de la comunidad.
Asimismo, para (Vargas, 2009), la investigacion aplicada recibe el nombre de
investigacion practica o empirica, ya que busca aplicar conocimientos obtenidos para luego
implementarlos y hacerlos practicos en una investigacion. El uso del conocimiento y los
resultados de investigacion daran como resultado una forma rigurosa, organizada y

sistematica de conocer la realidad.
2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion

Segun (Arias & Gémez, 2016) la poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido,
limitado y accesible, que formaré el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple
con una serie de criterios predeterminados. Posterior a definir la poblacion de estudio, el
investigador debe especificar los criterios que deben cumplir los participantes. Los criterios
que especifican las caracteristicas que la poblacién debe tener, se denominan criterios de
elegibilidad o criterios de seleccion, estos criterios son de inclusion, exclusion y

eliminacion, que son los que van a delimitar a la poblacién elegible.
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N

Muestra

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), menciona que la muestra es una parte
de la poblacidn, de la cual la seleccidn de los componentes no depende de la probabilidad,
mas bien dependera de las caracteristicas de la investigacion. Para esta investigacion, se

tomara como muestra a 62 clientes de la cartera de la empresa Emcecor.

Poblacion Finita

B Z*Npq
"~ E2(N-1) + Z%pq

n

N = tamafio de la poblacion = 200
Z = nivel de confianza = 0.95

p = probabilidad a favor = 0.5

g = probabilidad en contra= 0.5
E = error de estimacion = 0.05

n = tamano de la muestra = 62
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Variables Conceptos Dimensiones Indicadores items Escala de Likert
El marketing digital, conlleva al Redes sociales: 1. ¢(Cuéan importante es para
Publicidad en
Variable 1 empleo de medios como, espacios Las redes sociales son usted que Emcecor tenga presencia
Facebook
web, redes sociales, anuncios, apps espacios en internet en Facebook?
moviles, videos online, correo donde la gente hace 2. ¢Esté usted de acuerdo que
electronico, blogs y otras plataformas ~ publico distintos tipos de Publicidad en Emcecor le envié informacion de
5 Totalmente de acuerdo
online que captan nuevos clientesen  informacion, de ambito WhatsApp sus productos mediante
todo momento, con ayuda de medios  personal, profesional y WhatsApp?
MARKETING
de comunicacion como las comercial, con amistades,
DIGITAL N _
computadoras, teléfonos moviles, familiares, conocidos y 3. ¢Cuén importante es para
Correos
tablets, televisores y deméas totalmente desconocidos. usted recibir mailings de 4 De acuerdo
electronico

dispositivos. (Kotler & Armstrong,

2017)

(Hutt, 2012)

promociones de Emcecor?
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Pagina web: 4. ;Consultaria Ud. el catalogo
Catalogo 3 Ni de acuerdo ni en
Las paginas web son virtual de la pagina web de
virtual Desacuerdo
hoy en dia un medio de Emcecor?
comunicacién global a 5. ¢Compraria Ud. nuestros
Punto de venta
las necesidades productos mediante el catalogo 2 En desacuerdo
digital
requeridas por las virtual de la web de Emcecor?

personas que navegan por
internet, tener un sitio

web es la principal

herramienta del siglo 6. ¢Consideraria Ud. practico
XXl para la Chat hacer consultas en el chat de la 1 Totalmente en Desacuerdo
comunicacioén, y muchas web de Emcecor?

veces para la interaccion
personal. (Nass De Ledo,
2012)
Variable 2 Recomendacién 7. ;Recomendaria Ud. a Emcecor

Fidelizacion de cliente:
a otros clientes con familiares o amistades?
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la fidelizacion del
cliente es una teoria del
marketing, que hace
alusion al grupo de
técnicas y acciones que
gjecutan las empresas con
la finalidad de conseguir
gue aquel consumidor
gue haya adquirido un
producto o servicio
vuelva a comprar y se
transforme en un cliente

frecuente. (Franco, 2018)

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

Seguimiento de

la venta

Satisfaccion del

cliente

Calidad de

servicio

8. ¢Cuén importante es para
usted mantener contacto con su
vendedor?

9. ¢ Cuan satisfecho se encuentra
Ud. con el tiempo de entrega del
producto?

10. ¢ Cuén satisfecho esta Ud. con

el servicio que le brinda Emcecor?

11. ;Considera Ud. que Emcecor

le brinda un buen servicio?

12. ;Qué grado de fiabilidad
siente Ud. por su vendedor de

Emcecor?

Nota. Fuente: Elaboracién Propia
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para poder afianzar la investigacion se emplearon métodos de medicion actuales
empleando la técnica de la encuesta, mediante el instrumento del cuestionario
compuesta por 12 preguntas, utilizando la escala de Likert. Asimismo, cuenta con 5
alternativas de respuesta para obtener la valoracion de opciones de los encuestados.

(Grasso, 2006) afirma que la encuesta, es un procedimiento que permite conseguir
informacion de determinada cantidad de personas, para poder realizar un inventario de
la data que se consigue en la muestra. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p.
217), indican que el cuestionario, esta formado por una cantidad de preguntas, en
relacion con las variables de estudio; ademas indican que la escala de Likert, es el
grupo de alternativas que se utilizan para calcular la reaccion de los encuestados en una
determinada jerarquia, estas pueden tener tres, cinco y hasta siete opciones a elegir.

En la presente investigacion se considerd la siguiente escala de Likert (p. 238)

Tabla 2 Escala de Likert

Valoracién Escalas

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Nota. Fuente: Hernandez, Fernandez y

Baptista 2014
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Validez del Instrumento
La investigacion fue sometida a la validacion de 3 expertos, que poseen el grado
académico de magister, quienes revisaron detalladamente la herramienta de validacion;
los resultados fueron favorables, ya que consideraron aplicable, segin (Hernandez,
Fernandez y Baptista 2014, p. 204) afirman que la validez del instrumento mide las
variables de estudio de acuerdo a las evidencias obtenidas, esta validacion es realizada
por expertos en el tema.

Tabla 3

Validacion de experto

No Experto Calificacion instrumento Especialidad
Experto 1  Ricardo Cardenas Torres  Aplicable Investigador
Experto2  Raul Bacigalupo Lago Aplicable Investigador
Experto 3  Mauricio Acevedo Aplicable Investigador

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Prueba de confiabilidad

El instrumento se someti¢ al analisis de Alfa de Cronbach, para (Ruiz, 2020), es un
método que calcula la fiabilidad, porque analiza hasta qué punto las medidas obtenidas
con los diferentes items son consistentes, ademas afirma que la puntuacion oscila entre
el 0y el 1, por ello cuanto mas cercano esté a 1, mas fiable seré el instrumento. En la

tabla 4 se detalla la escala de medidas para evaluar el coeficiente de Alfa de Cronbach.
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Tabla 4

Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion
0.00a0.20 Despreciable
0.20a0.40 Baja o Ligera
0.40 a0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta

Nota: Fuente: Elaborado en base a Fernandez, Hernandez y Baptista

(2014).

Para establecer la fiabilidad, el Alfa de Cronbach dio como resultado el coeficiente de
0,885, esto indica que el instrumento tiene muy alta fiabilidad, tal como se puede

apreciar en la tabla 5.

Tabla b

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach No de elementos

,885 12

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de

SPSS.
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Procedimiento

Para esta investigacion se disefio un instrumento dividido en las 2 variables de
estudio, el cuestionario conto con 12 preguntas a analizar, se empled la escala de Likert
(tabla 2), el cual fue sometido al Alfa de Cronbach, obteniendo un nivel de
confiabilidad de 0.885 (muy alta), como se expreso en la tabla 5. Luego, estos datos
fueron tabulados y analizados en hojas de calculo Excel, siendo estas trasladadas al
software SPSS version 25 para Windows, esta informacidn se resume en tablas de
datos, para analizar la distribucion de las variables. Como nuestras variables no siguen
una distribucion normal, segun la prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov, no
cumplen con las condiciones paramétricas, por ello nuestra forma de estudio sera No
paramétrica, por lo tanto, se utilizé el Rho de Spearman, para hallar la correlacion de

nuestras variables.

Aspectos éticos

El presente estudio ha utilizado de forma correcta la informacion brindada por la
empresa Emcecor EIRL, bajo la responsabilidad de los autores. Asimismo, hacemos
hincapié que se han respetado los principios éticos y morales en el uso de las
metodologias y de las bases tedricas, se utiliz6 la herramienta Plagscan como filtro para
evidenciar que nuestra investigacion es confiable. Para la aplicacion del instrumento se
ha realizado una clara explicacion de los términos del estudio a los participantes, con
total confidencialidad de ellos ya que esta informacion solo sera utilizada para esta

investigacion.
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La informacion que hemos obtenido de nuestras fuentes tales como libros, revistas,

articulos, blogs entre otros, respeta los derechos de autor ya que estan citados

debidamente segln las normas APA.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
Luego de aplicar el instrumento de validacion descrito en el capitulo anterior, se obtuvieron
los resultados por cada variable de estudio: la variable marketing digital, con sus respectivas
dimensiones: redes sociales y pagina web, y la variable ventas con su dimension fidelizacién
de clientes.
Se desarrollara el analisis descriptivo de resultado por cada dimension. Posteriormente, se
aplicara la prueba de normalidad y por ultimo se realizara la comprobacion por cada

hipétesis.

Resultados por dimension

En la tabla 6 y figura 1, se describen los niveles de la dimensién red social, de la variable
marketing digital. Se demuestra que se obtuvo un resultado de 85.48% representando un
rango alto, que engloba en términos generales, que para el cliente es importante que la
empresa Emcecor EIRL tenga presencia en las redes sociales y a su vez le permita interactuar
y recibir promociones de los productos que ofrecen.

Tabla 6

Descripcidn de los niveles de la dimension red social

Frecuencia Porcentaje
Alto 53 85.48%
Medio 8 12.90%
Bajo 1 1.61%
Total 62 100.00%

Nota. Fuente: Elaborado Propia
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Figura 1. Descripcion de los niveles de redes sociales

En la tabla 7 y figura 2, se encuentran los niveles de la dimensién pagina web de la variable
marketing digital. Se demuestra que se obtuvo un resultado de 93.55% representando un
rango alto, lo que indica que, para los clientes, es de suma importancia que la empresa tenga
una pagina web, por lo que a través de ella podria realizar compras y consultas de una manera
mas rapida y simple.

Tabla 7

Descripcion de los niveles de la dimension pagina web

Frecuencia Porcentaje
Alto 58 93.55%
Medio 4 6.45%
Bajo 0 0.00%
Total 62 100.00%

Nota. Fuente: Elaborado Propia
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Figura 2. Descripcion de los niveles de pagina web
En la tabla 8 y figura 3, se describe los niveles de la dimension fidelizacion de clientes de la
variable ventas. Se demuestra que se obtuvo un 95,16% representando un rango alto, lo que
indica que los clientes, tienen un alto grado de fiabilidad y satisfaccion con la empresa, lo que

manifiesta el buen servicio que entregan a sus clientes.

Tabla 8

Descripcion de los niveles de la dimension fidelizacion de clientes

Frecuencia Porcentaje
Alto 59 95.16%
Medio 3 4.84%
Bajo 0 0.00%
Total 62 100.00%

Nota. Fuente: Elaborado Propia
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Figura 3. Descripcion de los niveles de fidelizacion de clientes

Prueba de normalidad

El anélisis de nuestra hipétesis general es el siguiente, el marketing digital se relaciona con
las ventas de la empresa Emcecor EIRL. Con el fin de realizar la contrastacion de nuestra
hipétesis general, en este caso como la cantidad de datos es 62, se considera una muestra

mediana por la cual se realizo el estadigrafo Kolmogorov - Smirnov.

(Arévalo & Padilla, 2016) afirman que la prueba de Kolmogorov-Smirnov es un método de
estudio no paramétrico, que permite calcular el nivel de congruencia que existe entre la

colocacion de la data y la colocacion de la tedrica determinada.

HO, la distribucion de la muestra ES NORMAL

Ha, la distribucién de la muestra NO ES NORMAL
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Nivel de significancia = 0.05; nivel de aceptacion :95%

Regla de decision:
Sig < 0.05 se rechaza la hipotesis HO

Sig > 0.05 entonces acepta la Ha

Tabla 9

Pruebas de normalidad de Kolmogorov - Smirnov

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig. Estadistic gl Sig.
0 0
Marketing 62 000 815 62 000
digital
Ventas ,186 62 ,000 ,836 62 ,000

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS

Interpretacion: De la Tabla 9 se tiene que como N es igual a 62 datos y estos en nUmero es
mayor de 50 (N< 50) por lo cual tomamos el estadistico de Kolmogorov — Smirnov, por
consiguiente, la significancia en ambas variables es menor a 0.05, grado de aceptacion es del
95%; lo que implica que rechazamos la hipotesis nula HO, en este sentido aprobamos la
hipétesis alternativa Ha, la colocacion de la muestra no es normal. Por esta razon, concluimos
que para probar las hipétesis se debe usar un disefio no paramétrico; en este caso usamos el

Rho de Spearman.
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Prueba para definir la Hipotesis General

La hipotesis general se define como, el marketing digital se relaciona con las ventas de la
empresa Emcecor EIRL. (Fallas, 2012), explica que la correlacién Rho de Spearman, es
empleada para cuantificar la intensidad y el sentido de la correlacion cuando las variables se
miden o se transforman a un valor de medicion ordinal. En la tabla 10, se muestra como
resultado, una significancia de 0,00 la cual es menor que 0,05, de esta manera, rechazamos la
hipétesis 0 y aprobamos la hipdtesis alternativa, se observa una correlacion de 0,622 la cual

es positiva alta, concerniente a las variables marketing digital y ventas.

Tabla 10

Correlaciones no paramétricas

Variable

Marketing Variable
.. Ventas
digital
Coeficiente de .
Variable lacit 1,000 ,622
Marketing correlacion
.. Sig. (bilateral) . ,000
digital
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de 620" 1,000
Variable correlacion ’ ’
Ventas Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS
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La hipotesis especifica 1, se definié como, las redes sociales se relacionan con las ventas de

la empresa Emcecor EIRL. Segun lo obtenido en la tabla 11, del coeficiente de Rho de

Spearman, se halla una significancia bilateral de 0,00 la cual es menor a 0,05 de tal forma,

rechazamos la HO y aprobamos la hipétesis alternativa; observamos que el resultado es 0,646

lo cual significa que tiene una correlacion positiva alta, concerniente a la dimension redes

sociales y la variable ventas.

Tabla 11

Correlaciones

Ventas R?des
sociales
Coeflc_lt?nte de 1,000 646"
Ventas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de o
., ,64 1,
Redes sociales correlacion e .
Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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Prueba para definir la Hipotesis especifica 2

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS
DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

La hipotesis especifica 2 se definié como, la pagina web se relaciona con las ventas de la

empresa Emcecor EIRL. Segun el andlisis de la tabla 12, dio como resultado una

significancia de 0,00 la que es menor de 0,05, no obstante, rechazamos la HO y aprobamos la

hipdtesis alternativa; El resultado fue de 0,468 lo cual significa que existe una correlacion

positiva media, concerniente a la dimension pagina web y a la variable ventas.

Tabla 12

Correlaciones

Ventas Pagina web
Coeflc.lgnte de 1,000 468
correlacion
Ventas Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de 468" 1,000
o correlacion ’ ’
Paginaweb i " ilateral) 000 .
N 62 62

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

A partir de los hallazgos obtenidos y analizados estadisticamente, se determind que existe
una relacion positiva alta, de 0.622, entre nuestras variables marketing digital y ventas,
puesto que luego de estudiar los resultados obtenidos del Rho de Sperman, descartamos la
hipédtesis nula y se acepta la hipdtesis general, tal como se observa en la tabla 10. Un
resultado similar fue obtenido por (Zuta, 2018) y (Herrera, 2017) quienes indican que si
existe relacion entre el marketing digital y las ventas. Por otro lado, identificamos que
(Malpica, 2016) y (Tejada, 2017) no usaron ninguna prueba de hipotesis, de esta forma,
difieren con (Mufioz, 2018) y (Herrera, 2017) quienes usaron la prueba de Pearson, a

diferencia de (Zuta, 2018) que usa la prueba de hipotesis de Rho de Spearman.

Ademas, identificamos que el nivel de nuestras tres dimensiones, son de rango alto,
obteniendo como resultado 85.48%, para redes sociales 93.55%, para pagina web y 95.16%
para fidelizacidn de clientes; esto demuestra que nuestras dimensiones son de gran
importancia para la empresa Emcecor EIRL, ya que con estos resultados puede evaluar la

relacion con el nivel de sus ventas.

Por otro lado, (Malpica, 2016), (Mufioz, 2018) y (Tejada, 2017), concuerdan que al aplicar
el marketing digital como estrategias se relaciona con las ventas, puesto que segun los
resultados estadisticos de la encuesta que realizaron, determinan que las redes sociales son un

instrumento primordial para la publicidad de sus productos, haciendo que estas empresas
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tengan mayor presencia en el mercado digital. Asimismo, concuerdan que la activacion de
una pagina web apoya a las ventas. A diferencia de nuestro estudio y del autor (Malpica,
2016) donde la investigacion se baso en los clientes de ambas empresas, difiere con la
investigacion de los autores (Herrera, 2017), (Mufioz, 2018) que tienen como muestra de
estudio a los duefios de las PYMES, también difiere con los autores (Zuta, 2018) y (Tejada,
2017) quienes tienen como muestra a los colaboradores de sus organizaciones. De esta forma
demostramos que, a pesar de tener diferencias en los tipos de muestra, los resultados

determinan que si existe relacion entre las variables marketing digital y ventas.

Segun (Chavarria, 2011), (Mariduefia & Paredes, 2015) ambas investigaciones hallaron una
relacion entre el marketing digital y las ventas, de esta manera concluyen que es positivo
generar un vinculo de confianza y fidelizacion con la clientela; ya que esto conlleva al
mantenimiento de sus carteras y su vinculacién, de esta misma forma, (Escudero, 2016)
afirma que, la venta es una de las actividades mas importantes del mundo empresarial, sin
ella no existe el negocio y sin negocio no hay trabajo, para ello el vendedor debe conseguir la
fidelidad de la clientela, utilizando estrategias de ventas. Asimismo, (Palma, 2014) (Nufiez,
Parra, & Villegas , 2011) coinciden en la importancia que tiene el marketing digital, puesto
que ayuda al posicionamiento en la web y en redes sociales; captando de manera agil y
sencilla al cliente, de esta formar permite la fidelizacion de los mismos. Estos autores difieren
en el enfoque de su investigacion, siendo que, (Mariduefia & Paredes, 2015), (Palma, 2014) y
(Rivera, 2015) dirigen su estudio de manera cuali-cuantitativo, a diferencia de (Chavarria,
2011) donde su planteamiento es cualitativo, y a su vez difiere de (NUfiez, Parra, & Villegas ,

2011) que tiene como enfoque de estudio cuantitativo.
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Para (Kotler & Armstrong, 2017) , El marketing digital, conlleva al empleo de medios
como, espacios web, redes sociales, anuncios, apps moviles, videos online, correo
electronico, blogs y otras plataformas online que captan nuevos clientes en todo momento,
con ayuda de medios de comunicacién como las computadoras, teléfonos moviles, tablets,
televisores y demas dispositivos. En el mismo sentido (Beutelspacher, 2011) afirma que las
redes sociales son consideras una gran herramienta para generar ventas en las empresas, ya
que pueden tener mayor contacto con los clientes y establecer vinculos que se relacionen con

las ventas.

4.2. Conclusiones

Los resultados de nuestro estudio, nos llevan a presentar las siguientes conclusiones:

Se evidencia que nuestro objetivo general “Determinar de qué manera el marketing digital
se relaciona con las ventas en la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020, concuerda con
nuestros resultados estadisticos y su grado de correlacion entre las variables marketing digital
y ventas. Por consiguiente, se destaca que entre nuestras variables se halla una relacién

positiva alta de 0,622, validando nuestro objetivo general.

Evidenciamos que el objetivo especifico 1 “Determinar como las redes sociales se
relacionan con las ventas en la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020, concuerda con nuestros
resultados estadisticos entre la variable marketing digital y la dimensién redes sociales la cual
dio como resultado 85.48%, su grado de correlacion es positiva alta, por ese motivo, se

aceptd la hipdtesis especifica 1 y validamos nuestro primer objetivo especifico.
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Evidenciamos que el especifico 2 “Determinar como el uso de la pagina web se relaciona
con las ventas en la empresa Emcecor EIRL, Lima 20207, concuerda con nuestros resultados
estadisticos entre la variable marketing digital y la dimensién pagina web el cual dio como
resultado 93.55%, su grado de correlacion es media alta, por ese motivo, se aceptoé la

hipétesis especifica 2 y validamos nuestro segundo objetivo especifico.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LASVENTAS
DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

Titulo

Problema

Objetivo

Hipotesis

Disefio metodolégico

“El marketing digital y su
relacion con las ventas en la
Empresa EMCECOR EIRL,
Lima 2020.”

Problema general:

¢ Qué relacidn existe entre el
marketing digital y las ventas
en la empresa Emcecor EIRL,
Lima 2020?

Problema especifico:

¢De qué manera las redes
sociales se relacionan las
ventas en la empresa
Emcecor EIRL, Lima 2020?

¢De qué manera la pagina
web se relaciona con las
ventas en la empresa
Emcecor EIRL, Lima 2020?

Obijetivo general:

Determinar de qué manera
el marketing digital se
relaciona con las ventas en la
empresa Emcecor EIRL,
Lima 2020.

Obijetivo especifico:

Determinar cdmo las redes
sociales se relacionan con las
ventas en la empresa
Emcecor EIRL, Lima 2020.

Determinar c6mo el uso de
la pagina web se relaciona
con las ventas en la empresa
Emcecor EIRL, Lima 2020.

Hipbtesis general:

El marketing digital se
relaciona las ventas de la
empresa Emcecor EIRL,
Lima 2020.

Hipétesis especifica:

Las redes sociales se
relacionan con las ventas de
la empresa Emcecor EIRL,
Lima 2020.

La pagina web se relaciona
con las ventas de la empresa
Emcecor EIRL, Lima 2020.

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel: Descriptivo
correlacional

Disefio: No experimental -
transversal

Enfoque: Cuantitativo

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario.

Nota. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS A TODAS LAS CLIENTES QUE
CONFORMAN LA EMPRESA EMCECOR EIRL
Instrumento de Medicion

Mis saludos cordiales Sr. cliente, el presente cuestionario servira para elaborar una tesis
acerca del “EIl Marketing digital influye en el incremento de las ventas de la Empresa
EMCECOR EIRL, Lima 2020”.

Quisiera pedirle en forma muy especial su colaboracién para que conteste las preguntas, que
no le llevaran mucho tiempo; cabe precisar que sus respuestas seran confidenciales. Las
opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la tesis para optar el Titulo de
Licenciado en Administracion.

Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, cabe precisar que

no hay respuesta correcta ni incorrecta. Muchas gracias por su colaboracion.

3
1 5
2 Ni de 4
Totalment Totalment
En Acuerdo De
PREGUNTAS een e
desacuerd ni en Acuerd
desacuerd Desacuerd
0 Desacuerd 0
0 0
0

01. ¢ Cuén importante es para
usted que Emcecor tenga

presencia en Facebook?
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02. ¢ Esta usted de acuerdo que

Emcecor le envié informacion de
sus productos mediante

WhatsApp?

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS
DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

03.¢Cuén importante es para
usted recibir mailings de

promociones de Emcecor?

04. ;Consultaria Ud. el
catdlogo virtual de la pagina web

de Emcecor?

05. ¢Compraria Ud. nuestros
productos mediante el catalogo

virtual de la web de Emcecor?

06. ¢ Consideraria Ud. practico
hacer consultas en el chat de la

web de Emcecor?

07. ¢ Recomendaria Ud. a
Emcecor con familiares o

amistades?

08. ¢ Cuan importante es para
usted mantener contacto con su

vendedor?
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09. ¢ Cuan satisfecho se

encuentra Ud. con el tiempo de

entrega del producto?

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS
DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

10. ¢ Cuan satisfecho esta Ud.
con el servicio que le brinda

Emcecor?

11. ;Considera Ud. que
Emcecor le brinda un buen

servicio?

12. ¢ Qué grado de fiabilidad
siente Ud. por su vendedor de

Emcecor?
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Anexo 3

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

|. DATOS GENERALES
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Luis Ricardo Cardenas Torres

2.1 GRADO ACADEMICO Y/O TITULO: Magister

3.1 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Privada del Norte

4.1 TITULO DE LA DE INVESTIGACION: El marketing digital influye en el
incremento de las ventas de la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020.

1.5 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

1.6 AUTOR DEL INSTRUMENTO: Maribel De La Cuba Loaiza, Yoange Milena
Ceron Cordova

1.7 PARA OBTENER EL TITULO DE: Licenciado en Administracion.

. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADO CRITERI EXCELE BUE REGUL INSUFICIE MA

RES DE 0S NTE NA AR NTE (2) LA
VALIDACIO (5) (4) (3) (1)
N

1. Claridad Esta

formulado
con X
lenguaje

apropiado

2. Objetivida | Esta

d expresado
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enlo
observado
bajo
metodologi

a cientifica

3. Actualidad

Adecuado
al avance
de la
cienciay

tecnologia

Organizaci

Existe
una
organizacio

n légica

Suficiencia

Compren
de los
aspectos en
cantidad y

calidad

6.

Intencional

idad

Adecuado
para
valorar los
aspectos de

las
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variables a
estudiar
. Coherenci Entre los
a problemas,
X
objetivos e
hipotesis
. Consistenc Basado en
ia aspectos
X
teoricos y
cientificos
. Convenien Adecuado
cia para
X
resolver el
problema
10.Metodolog | Cumple
ia con los
procedimie X
ntos
adecuados
TOTAL -
50 50
PARCIAL
Puntuacion:
De 10 -20 No valido, reformula
De 21 -30 No valido, modificar
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De 31-40

De 41 -50 X

Observaciones:

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Valido, mejorar

Valido, aplicar

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS
DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

Lugar y fecha: Los Olivos 28 de septiembre de 2020

Firma del Experto:

. , /
Luis Ricardo Cardenas Torres
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Anexo 4

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Raul Bacigalupo Lago

2.1 GRADO ACADEMICO Y/O TITULO: Magister

3.1 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Privada del Norte

4.1 TITULO DE LA DE INVESTIGACION: El marketing digital influye en el
incremento de las ventas de la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020.

1.5 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

1.6 AUTOR DEL INSTRUMENTO: Maribel De La Cuba Loaiza, Yoange Milena
Ceron Cordova

1.7 PARA OBTENER EL TITULO DE: Licenciado en Administracion.

ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADOR CRITERI EXCELE BUE REGUL INSUFICIE MA
ES DE oS NTE NA AR NTE (2) LA
VALIDACION (5) (4) (3) (1)
11.  Clarida Esta X
d formulado
con
lenguaje
apropiado
12. Objetivi | Esta X
dad expresado
enlo
observado
bajo
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metodologi

a cientifica

13.  Actuali

dad

Adecuado
al avance
de la
cienciay

tecnologia

14.  Organiz

acion

Existe
una
organizacio

n légica

15.Suficiencia

Compren
de los

aspectos en

cantidad y
calidad
16.Intencionali | Adecuado
dad para
valorar los

aspectos de
las
variables a

estudiar
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17.Coherencia Entre los
problemas,
objetivos e
hipotesis

18.Consistenci Basado

a en aspectos
teoricos y
cientificos

19.Convenienc | Adecuado
ia para
resolver el
problema
20.Metodologi | Cumple

a con los
procedimie
ntos
adecuados

TOTAL -

PARCIAL
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Puntuacion:

De 10 — 20 |:| No valido, reformular
De 21 -30 |:| No valido, modificar
De 31 - 40 |:| Vélido, mejorar
De41-50 [ | Valido, aplicar +

Observaciones:

Lugar y fecha: Lima, 27 de Setiembre de 2020.

o

(K

Firma del Experto:

EL MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LAS VENTAS
DE LA EMPRESA EMCECOR EIRL

Nombres y Apellidos: Raul Santiago Bacigalupo Lago
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Anexo 5

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Mauricio Acevedo Carrillo

2.1 GRADO ACADEMICO Y/O TITULO: Magister

3.1 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Privada del Norte

4.1 TITULO DE LA DE INVESTIGACION: El marketing digital influye en el
incremento de las ventas de la empresa Emcecor EIRL, Lima 2020.

1.5 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

1.6 AUTOR DEL INSTRUMENTO: Maribel De La Cuba Loaiza, Yoange Milena
Ceron Cordova

1.7 PARA OBTENER EL TITULO DE: Licenciado en Administracion.

ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADOR | CRITERI EXCELE BUE REGUL | INSUFICIE MA
ES DE 0S NTE NA AR NTE (2) LA
VALIDACION (5) (4) (3) (1)
21. Clarida Esta X
d formulado
con
lenguaje
apropiado
22.  Objetivi | Esta X
dad expresado
enlo
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observado
bajo
metodologi

a cientifica

23.  Actuali Adecuado X
dad al avance

de la

cienciay

tecnologia

24.  Organiz | Existe X
acion una
organizacio

n légica

25.Suficiencia Compren X
de los
aspectos en
cantidad y

calidad

26.Intencionali | Adecuado X
dad para

valorar los

aspectos de

las
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variables a

estudiar

27.Coherencia

Entre los
problemas,
objetivos e

hipotesis

28.Consistenci

Basado

a en aspectos
teoricos y
cientificos

29.Convenienc | Adecuado
ia para
resolver el
problema
30.Metodologi | Cumple

a con los
procedimie
ntos
adecuados

TOTAL -

PARCIAL
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Puntuacion:

De 10 — 20 |:| No valido, reformular

De 21 -30 [:I No vélido, modificar
De 31 - 40 |:| Vélido, mejorar

De 41 — 50 |:| Vélido, aplicar +
Observaciones:

Lugar y fecha: Lima, 27 de Setiembre de 2020.

Observaciones: Aplicacion

10101  F: 1 v D

Firma del Experto:

Lugar y fecha: Carabayllo, Setiembre 2020.

Nombres y Apellidos: Dr. Mauricio Acevedo Carrillo
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ANEXO 7

Analisis descriptivo.
Utilizamos este analisis para describir los valores de cada indicador, de esta forma,
observaremos el comportamiento de nuestras variables usando las tablas de frecuencia y los

graficos que mostramos a continuacion.

Tabla 6. Frecuencia de la pregunta 1

¢ Cuén importante es para usted que Emcecor tenga presencia en Facebook?

Frecuenc  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado

En desacuerdo 1 1,6 1,6 1,6

Ni en desacuerdo ni de 16 16 32

.. acuerdo
Vali
do De acuerdo 16 25,8 25,8 29,0

Totalmente de acuerdo 44 71,0 71,0 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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N

éCuan importante es para usted que Emcecor tenga presencia en
Facebook?

B EN DESACUERDC
NI EN

B DESACUERDD NI
DE ACUERDOC

B DE ACUERDOD

g TOTALMENTE DE
ACUERDOC

Figura 1

Mota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SFSS

Interpretacion: De la Tabla 6 y la figura ,1 observamos que del 100% de la muestra el 71%
de los clientes de estan totalmente de acuerdo con que la empresa Emcecor tenga presencia

en Facebook.

Tabla 7. Frecuencia de la pregunta 2

¢ Esta usted de acuerdo que Emcecor le envie informacion de sus productos mediante
WhatsApp?

Frecuenc Porcenta Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Totalmente en 1 16 16 16
desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de

Valid acuerdo 16 16 3.2

0 De acuerdo 23 37,1 37,1 40,3

Totalmente de acuerdo 37 59,7 59,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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N

¢ Esta usted de acuerdo que Emcecor le envie informacion de sus
productos mediante WhatsApp?

.TOTALMENTE EN
DESACUERDO

NI EN

B DESACUERDC NI
DE ACUERDO

B DE ACUERDOD

@ TOTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 2

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 7 y la figura 2, observamos que del 100% de la muestra el
59.7% de los clientes estan totalmente de acuerdo con que la empresa Emcecor les envie

informacion de sus productos mediante WhatsApp.

Tabla 8. Frecuencia de la pregunta 3

¢ Cuan importante es para usted recibir mailings de promociones de Emcecor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente en 1 16 16 16
desacuerdo
En desacuerdo 1 1,6 1,6 3,2
valid Ni en desacuerdo ni de 6 97 97 12.9
acuerdo
De acuerdo 14 22,6 22,6 35,5
Totalmente de acuerdo 40 64,5 64,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Cuanimportante es para usted recibir mailings de promociones
de Emcecor?

@ OTALMENTE EN
DESACUERDO

BEN DESACUERDO
NI EN

BDESACUERDO NI
DE ACUERDO

@DE ACUERDO

m [OTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 3

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 8 y la figura 3, observamos que del 100% de la muestra el
64.5% de los clientes estan totalmente de acuerdo en recibir mailings de promociones de

empresa Emcecor.

Tabla 9. Frecuencia de la pregunta 4

¢ Consultaria Ud. el catdlogo virtual de la pagina web de Emcecor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de 16 16 16
acuerdo
Valid  De acuerdo 16 25,8 25,8 27,4
0 Totalmente de acuerdo 45 72,6 72,6 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Consultaria Ud. el catalogo virtual de la pagina web de Emcecor?

NI EN
B DESACUERDO NI
DE ACUERDO

M DE ACUERDO

.TOTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 4

Nota. Fuente; Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 9 y la figura 4, observamos que del 100% de la muestra el
72.6% de los clientes estan totalmente de acuerdo en consultar el catalogo virtual de la pagina

web de la empresa Emcecor.

Tabla 10. Frecuencia de la pregunta 5

¢ Compraria Ud. nuestros productos mediante el catalogo virtual de la web de Emcecor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de 5 81 81 81
acuerdo
Valid  De acuerdo 13 21,0 21,0 29,0
0 Totalmente de acuerdo 44 71,0 71,0 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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NI EN

B DESACUERDO NI
DE ACUERDO

Il DE ACUERDO

g TOTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 5

Nota. Fuente: Elaborado en hase a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 10 y la figura 5, observamos que del 100% de la muestra el
71% de los clientes estan totalmente de acuerdo en comprar productos a través del catdlogo

virtual de la pagina web de la empresa Emcecor.

Tabla 11. Frecuencia de la pregunta 6

¢ Consideraria Ud. practico hacer consultas en el chat de la pagina web de Emcecor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de ) 32 32 32
acuerdo
Valid  De acuerdo 12 19,4 19,4 22,6
0 Totalmente de acuerdo 48 77,4 77,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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éConsideraria Ud. practico hacer consultas en el chat de la web de
Emcecor?

NI EN
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DE ACUERDO

B DE ACUERDO

.TOTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 6

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 11 y la figura 6, observamos que del 100% de la muestra el

77.4% de los clientes estan totalmente de acuerdo en realizar consultas en el chat de la pagina

web de la empresa Emcecor.

Tabla 12. Frecuencia de la pregunta 7

¢ Recomendaria Ud. a Emcecor con familiares o amistades?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de 3 48 48 48
acuerdo
Valid  De acuerdo 17 27,4 27,4 32,3
0 Totalmente de acuerdo 42 67,7 67,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢Recomendaria Ud. a Emcecor con familiares o
amistades?

NI EN

NI DE
ACUERDO
WDE ACUERDO

.TOTALMENTE
DE ACUERDO

Figura 7

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

.DESACUERDO

Interpretacion: De la Tabla 12 y la figura 7, observamos que del 100% de la muestra el

67.7% de los clientes estan totalmente de acuerdo en recomendar a la empresa Emcecor con

familiares y/o amistades.

Tabla 13. Frecuencia de la pregunta 8

¢ Queé grado de fiabilidad siente Ud. por su vendedor de Emcecor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de 6.5 6.5 65
acuerdo
Valid  De acuerdo 19 30,6 30,6 37,1
0 Totalmente de acuerdo 39 62,9 62,9 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Qué grado de fiabilidad siente Ud. por su vendedor de Emcecor?
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Figura 8

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 13 y la figura 8, observamos que del 62.9% estan totalmente

de acuerdo tiene un alto grado de fiabilidad con su vendedor de la empresa Emcecor.

Tabla 14. Frecuencia de la pregunta 9

¢ Cuan importante es para usted mantener contacto con su vendedor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de
4 6,5 6,5 6,5
acuerdo
Valid  De acuerdo 14 22,6 22,6 29,0
0 Totalmente de acuerdo 44 71,0 71,0 100,0
Total 62 100,0 100,0
Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Cuan importante es para usted mantener contacto con su
vendedor?

NI EN
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DE ACUERDO

M DE ACUERDO

@ TOTALMENTE DE
ACUERDO

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 14 y la figura 9, observamos que del 100% de la muestra el

71% de los clientes estan totalmente de acuerdo en mantener contacto con su vendedor de la

empresa Emcecor.

Tabla 15. Frecuencia de la pregunta 10

¢, Cuan satisfecho esta Ud. con el servicio que le brinda Emcecor?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de 3 48 48 48
acuerdo
Valid  De acuerdo 21 33,9 33,9 38,7
0 Totalmente de acuerdo 38 61,3 61,3 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Cuan satisfecho esta Ud. con el servicio que le brinda
Emcecor?
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Figura 10

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 15 y la figura 10, observamos que del 100% de la muestra el
61.3% de los clientes estan totalmente de acuerdo con el servicio que les brinda la empresa

Emcecor.

Tabla 16. Frecuencia de la pregunta 11

¢ Considera Ud. que Emcecor le brinda un buen servicio?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
valido  Ni en desacuerdo ni de 3 48 48 48
acuerdo
De acuerdo 17 27,4 27,4 32,3
Totalmente de acuerdo 42 67,7 67,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Considera Ud. que Emcecor le brinda un buen servicio?
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Figura 11

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: De la Tabla 16 y la figura 11 observamos que del 100% de la muestra el
67.7% de los clientes estan totalmente de acuerdo en la empresa Emcecor les brinda un buen

servicio.

Tabla 17. Frecuencia de la pregunta 12

¢,Cuan satisfecho se encuentra Ud. con el tiempo de entrega del producto?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de 81 81 81
acuerdo
Valid  De acuerdo 20 32,3 32,3 40,3
0 Totalmente de acuerdo 37 59,7 59,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS
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¢ Cuan satisfecho se encuentra Ud. con el tiempo de entrega del
producto?
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Figura 12

Nota. Fuente: Elaborado en base a resultados de SPSS

Interpretacion: De la Tabla 17 y la figura 12 observamos que del 100% de la muestra el
59.7% de los clientes estan totalmente de acuerdo con el tiempo de entrega de los productos

de la empresa Emcecor.
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