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RESUMEN

A raiz del confinamiento por la Covid 19 en el Perd, muchos emprendimientos vieron
como sus negocios quebraban, o simplemente cerraban para iniciar otros que creian podria
ser su salvacion. Por esta razdn, tuvieron que reinventarse, encontrando como respuesta una
oportunidad en las redes sociales para reimpulsar o renovar sus negocios. Los
emprendedores se han adaptado de manera sorprendente a la atencion digital del cliente, ello
produce una serie de cambios en el manejo de su atencion, procesos y procedimientos.

El presente trabajo de investigacion tiene como principal objetivo identificar el
impacto que tiene las redes sociales como canal de ventas para la empresa Wonder Skin. a
través del analisis y uso adecuado de las redes sociales también nos ayudara a determinar la
oportunidad y crecimiento del mismo, logrando mayor fidelizacion de clientes y obtener un
mayor margen de ventas.

Para analizar esta interesante problematica hemos realizada como instrumento de
evaluacion Las Encuestas a los diferentes clientes en base a su experiencia de compra, asi
también se pudo analizar si prefieren realizar las compras por internet (redes sociales) o de
manera presencial

Como resultado de la investigacion se concluye que, las redes sociales son utilizadas
de manera 6ptima, son el canal virtual de ventas mas influyente que puede tener una empresa,
por tal motivo la empresa planea implementar a futuro una estrategia de marketing digital

que permita incrementar las ventas del emprendimiento WonderSkin.

PALABRAS CLAVES: Redes sociales, emprendimientos, Marketing digital, ventas

por internet.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Problemética.

La metodologia de ventas y marketing para llegar a los clientes ha ido evolucionando
con el pasar de los afios, tal es asi que hace algunos afios era indispensable asistir de manera
presencial a los distintos establecimientos con la finalidad de adquirir algun producto o
servicio, lo cual demandaba gran parte de tiempo por parte de los usuarios. Sin embargo, al
dia de hoy, gracias a los avances de la tecnologia y el uso constante de las redes sociales, es
mas sencillo conseguir un producto, las distintas plataformas virtuales han facilitado la
interaccion entre cliente-empresa.

(Montoya, Valencia, & Montoya, 2015) afirman lo siguiente:

Una red social se compone de diferentes tipos de actores sociales y se forma sobre la
base del intercambio social, permitiendo responder las preguntas: ;,como se intercambian los
recursos?, ¢como los actores sociales influyen en el intercambio de recursos? y ¢cuéles son
los recursos mas importantes? Como consecuencia de ello, las redes sociales se han
convertido en un vital aliado para las pequefias empresas que empiezan a surgir y no cuentan
con la liquidez necesaria para invertir en infraestructura y/o gastos adicionales que implican
la apertura de un local, esto resulta beneficioso ya que contribuye con su desarrollo y les
brinda la posibilidad de crecimiento a mediano plazo. (Camejo, Pefia, & Valera, 2020) en
ese sentido, de no lograr avanzar desde el punto de vista comercial en el terreno de las ventas
por redes sociales, la empresa quedara rezagada en el proceso de adecuacion que registra el
mercado

(Salazar, Salguero, & Garcia, 2018) nos mencionan que el marketing digital es una

nueva estrategia que se usa en las empresas para tener presencia online, incremento en las
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ventas y posicionamiento de marca por medio de la evolucion de herramientas
tecnoldgicas, cuyo objetivo es obtener rapidez en las respuestas en tiempo real y construir
una comunidad virtual, donde el usuario se convierte en actor principal; interactia en la
red a traves de medios digitales como Facebook, twitter, foros, blogs, videos, pagina web.

Asimismo, debemos considerar que con la llega de la pandemia por el Covid 19. la
forma de interaccion de las empresas y los habitos de sus clientes se han visto en constante
cambio. Segin (Demuner, 2021) “Algunos empresarios adecuaron sus actividades de
atencion, promocién, comercializacion y distribucion. Se unieron en grupos y emplearon
redes sociales para difundir sus productos y servicios”. Por lo tanto, es importante adaptarse
a estos cambios asumiendo los nuevos retos que implica ello.

Los siguientes autores (Durén Chinchilla, Pdez Quintero, & Garcia Quintero, 2021)
indican que “La pandemia Covid-19, ha impulsado el uso de redes sociales como estrategia
de mercadeo, las cuales han permitido que los negocios 0 emprendimientos salgan adelante,
no generen o minimicen pérdidas y se mantengan en el mercado”.

Habiendo mencionado el contexto actual, el objetivo de la presente investigacion
estard enfocado en analizar y determinar el impacto de las redes sociales y su influencia
como canal de ventas del emprendimiento Wonder Skin, el rubro de este negocio esta
enfocado en el cuidado de la piel a través de la venta de productos dermatolégicos,
Asimismo, las redes sociales empleadas como canal virtual de ventas en este negocio son:
Tiktok, Instagram, Whatsapp y Facebook.

Estudiar este emprendimiento es muy interesante, generalmente la adquisicion de
estos productos se ha caracterizado por la venta con catalogo, puerta a puerta o boca a boca,
es decir una venta tradicional de manera presencial, esto nos permite hacer el anélisis de

como el consumidor se ha ido relacionando de manera progresiva con los canales virtuales.

Obregon Salvatierra S. Pag. 11
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A continuacion, se detalla un resumen del estado financiero del emprendimiento
WonderSkin, en el cual podemos visualizar un crecimiento progresivo de su utilidad en los
ultimos meses, considerando que el Gnico canal de ventas empleado para la comercializacion
y venta de productos han sido las redes sociales antes mencionadas, esto nos ayuda a
comprobar que la utilizacion de las mismas ha sido de vital importancia para la puesta en

marcha e impulsar la proyeccion de ventas.

ESTADO FINANCIERO: WONDER SKIN

Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

mes8 mesY mesl0 mesll mesl2 mesl3
VENTAS NETAS 5/5,755.31 §&/5,952.70 5/8,048.77 5/6,449.12 5/8,726.83 5/8,6099.05
{+) Ventas S/ 633832 | 5/ 616130 | S/ 8394005/ 6,792.70 | 5/ 8,960.90 | 5/ 925810
(-) Gastos de ventas (Descuentos o perdida)| &/ 383.01 | & 20860 | & 34523 | & 34358 | & 23407| &/ 35903
(-} Costo de ventas S/ 401443 | 5/ 385961 | 8/ 5.165.07 | S/ 4.055.74 | §/ 5487.20 | & 5436.54
(-} Costa de paqueteria (envase) S 91408 B188| S 100558/ 9566 |8 131828 12506
UTILIDAD BRUTA 5/1,649.48 | 5/1,971.21 | 5/2,783.15 | 5/2,293.72 | 5/3,107.81 | 5/3,137.45
(-} Personal de Administracion y Ventas S/ 49484 | 8§/ 39136 | 8/ 93752 & 81293 |8 154308 & 122361
(-) Gastos de Publicidad, Pasajes y Utlles - T| &/ 15620 | &/ 13970 | & 11354 | S/ 5000 | & 367.00| S/ 16340

Comision de banco v SUNAT S 12008 12008 12008 32008  3200|8  62.00
UTILIDAD OPERATIVA S/ 986.44 | §/1,228.15 | 5/1,720.09 | §/1,398.79 | §/1,165.73 Sf1,688.4-4|

Figura 1. Estado financiero de la empresa WonderSkin. Fuente. Elaboracion propia

En el presente trabajo se utilizaron criterios de seleccidn, inclusién y exclusion de
documentos, para optimizar los resultados, se determind el periodo de busqueda,
estableciendo un rango de 8 afios, es decir publicaciones entre los afios enero de 2014 a mayo

de 2022.

Los documentos encontrados debian cumplir con las caracteristicas que incluyan.
documentos en inglés y espafiol, que no sean articulos de periddicos y que no pertenezcan a
tesis de otros autores.

A continuacion, se detalla la tabla de busqueda de informacion de resultados

obtenidos con sus respectivas fuentes:

Obregon Salvatierra S. Pag. 12
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Fuente Palabra NUmero
clave de
resultado

Google académico -Redes sociales 16,100
emprendimiento

https://scholar.google.es/schhp?hl=es P
-Marketing digital 17,200
-Ventas redes sociales. | 18,300
-Estrategia marketing 21,400

Ebsco -Redes sociales 48
emprendimiento

https://www.ebsco.com/es
-Marketing digital 58
-Ventas redes sociales. | 103
-Estrategia marketing 128

Scielo -Redes sociales 9
emprendimiento

http://www.scielo.org.pe/ P
-Marketing digital 121
-Ventas redes sociales. | 14
-Estrategia marketing 10

Total 73,491

Tabla 1. Resultados de busqueda de informacion. Fuente. Elaboracion propia.

Para la busqueda de articulos de informacion se defini6 los siguientes criterios.

- Trabajos publicados entre el afio 2014-2022.

- Articulos en inglés y espafiol.

- Filtrados en orden por relevancia segun las palabras en basqueda.

- Se incluyen citas en referencia a las palabras de busqueda.

- Disponibilidad del documento completo.

Obregon Salvatierra S.
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1.1.1. Antecedentes.

Para la elaboracion de esta investigacion se han encontrado articulos referentes al
marketing de ventas tradicionales y marketing de ventas virtual, lo cual nos permite hacer
un contraste entre ambas. Otros autores han afirmado lo siguiente:

(Martinez Oviedo & Reynoso lIbarra, 2016) “El avance de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, asi como la globalizacion hace posible que el uso de
software, los sistemas de mercadotecnia y las redes sociales se fusionen para convertirse en
una herramienta mercadoldgica al alcance de casi cualquier persona, a un costo muy por
debajo de las grandes campanas de publicidad empleadas por las compaiiias transnacionales”

(Zurita Mézquita, Berttolini Diaz, & Barroso Tanoira, 2021) “Como resultados
relevantes se encontr6 que existe una evolucion en el uso y aplicacion de las redes sociales,
que, de ser un medio para comunicar informacion, se han convertido en una herramienta
imprescindible para interactuar con el cliente y obtener datos para toma de decisiones
mercadoldgicas, donde el consumidor se ha convertido en usuario y proveedor de
informacion que sirve a la empresa”.

(Estévez & Garcia, 2015) Las Redes Sociales son hoy dia una herramienta de enorme
potencial dentro de un conjunto de aplicaciones diversas. Dentro de una sociedad globalizada
y de la informacion como la actual, en la que se puede acceder a contenidos digitales desde
cualquier terminal con acceso a Internet: mdvil, tableta, portatil. Debemos ser conscientes

de las enormes posibilidades a las que se tiene acceso de una forma agil y efectiva.

1.2. Formulacion de problema.

1.2.1. Pregunta de investigacion

Obregon Salvatierra S. Pag. 14



“Uso de las redes sociales y su impacto como
canal de ventas del emprendimiento Wonder

1 “PN Skin”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

¢Qué impacto tiene el uso de las redes sociales como canal de ventas en el
emprendimiento Wonder Skin?

(Viteri, Herrera, & Bazurto, 2018) Definen que, para los negocios, las redes sociales
suponen una oportunidad y una responsabilidad. La gran cantidad de datos que los usuarios
comparten a través de redes sociales tiene contentos a los especialistas en marketing digital.
El quid de la cuestion es la oportunidad para algunas compafiias de desarrollar y aumentar

las relaciones entre sus consumidores y su empresa a través de las redes sociales.

1.3. Objetivos.
1.3.1. Objetivo general
-Determinar el impacto de las redes sociales y su influencia como canal de ventas del

emprendimiento Wonder Skin.

1.3.2. Objetivos especificos.

-Determinar qué relacién existe entre la dimensién del uso de redes sociales y la
compra de productos ofrecidos por la empresa Wonder Skin.

-Determinar la preferencia de compra de los clientes con respecto a adquirir
productos por internet a través de las redes sociales frente a la contra de manera presencial.

-Analizar y estimar el porcentaje de crecimiento o cuota del mercado del

emprendimiento Wonder Skin a través de su gestion en redes sociales.

(Pedreschi & Nieto , 2021) Hacen referencia a que el internet ha tenido un gran
impacto, cambiando incluso las reglas en la relacion de empresas-cliente final, porque a

través de ese medio las empresas han desarrollado la posibilidad de utilizar un nuevo canal

Obregon Salvatierra S. Pag. 15



“Uso de las redes sociales y su impacto como
canal de ventas del emprendimiento Wonder

1 “PN Skin”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

de ventas de productos y servicios, ampliando y mejorando de esta manera las relaciones con
sus clientes y proveedores, aumentando sus ingresos y su competitividad.
1.4.Hipdtesis general.
Las redes sociales son una herramienta fundamental que se utiliza como canal de venta
de productos para la piel de la empresa WonderSkin
1.4.1. Hipotesis especificas.
e Ultilizar las redes sociales canal virtual de ventas para el emprendimiento
WonderSkin generara un impacto positivo.
e La informacion brinda a través de las redes sociales por la empresa
WonderSkin facilita la compra de los productos.
e La experiencia de atencion y calidad en el servicio brindado a través de las
redes sociales es beneficioso para la empresa WonderSkin.
a) Variable Independiente.
Uso de las redes sociales como canal de venta.
b) Variable Dependiente.
Satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales.
1.5 Justificacion.

El presente trabajo de investigacion nace a raiz de la implementacion del
emprendimiento WonderSkin, lo que se busca es encontrar la manera mas viable de
incrementar las ventas y como consecuencia el margen de utilidades. Para ello se plantea la
utilizacion y adecuado manejo de las redes sociales como canal virtual de ventas.

Para poder determinar la viabilidad del uso de las redes sociales como canal de ventas
eficiente para el emprendimiento, se realizard una investigacion exhaustiva del manejo de

las mismas, a través de ello lograra identificar que herramientas, y métodos son los mas
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idoneos para sostener las ventas por internet por medio de estas, asi obtendremos nuevos
aprendizajes y esto a su vez servird para el fortalecimiento digital de nuevos

emprendimientos, que pueden tomar como ejemplo el presento proyecto.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion.

Para la realizacion de la presente tesis se ha desarrollado una investigacion con
enfoque cuantitativo. En esta investigacion se hizo uso de los cuestionarios, los cuales mas
adelante se detallaran. Asimismo, el tipo de investigacion es de tipo descriptiva
correlacional, con la finalidad de hallar el grado de relacion que existente entre las variables
“uso de redes sociales como canal de ventas” y “Satisfaccion y experiencia de compra a
través de las redes sociales™.

(Ramos, 2020) En este alcance de la investigacion surge la necesidad de plantear una
hipotesis en la cual se proponga una relacion entre 2 0 mas variables. En el nivel cuantitativo
surge la aplicacion de procesos estadisticos inferenciales que buscan extrapolar los
resultados de la investigacion para beneficiar a toda la poblacion. En el enfoque cualitativo
se proponen estudios con analisis del contenido linglistico, como es el analisis de
codificacion selectiva, en donde se proponen las relaciones que se pueden generar entre las
categorias que surgen en los discursos de los participantes.

La metodologia detallada lineas arriba nos permitira contestar a nuestra pregunta de
investigacion formulada: ¢Qué impacto tiene el uso de las redes sociales como canal de
ventas en el emprendimiento Wonder Skin?

2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacién
La poblacion se encuentra definida por la cantidad total de clientes que del
emprendimiento WonderSkin, el cual se dedica a la venta de productos

dermocosméticos para el cuidado de la piel, estos productos se ofertan a
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través de las redes sociales.

2.2.2. Muestra
La muestra del presente trabajo de investigacion es finita, ya que se conoce
el tamafio de la muestra (menos de 100.000 personas o elementos) por lo que
se realiz6 su célculo a través de muestreo probabilistico aleatorio simple. La

muestra obtenida fue de 100.

N= 135
Z=1.96 )
NZ’PQ
P=0.5 n=— -
d*(N-1)+Z°PQ
Q=05
d=0.05
Nivel de confianza Z ata
99.7% 3

99% 2,58

98% 233

96% 2,05

05% | > 1,96

90% 1,645

80% 1,28

Numerador = 129.654
Denominador = 1.2954
Tamario de la Muestra (n) = 100.088004
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos.
El presente trabajo de investigacion se enfoca en un estudio descriptivo. Asimismo, se

expone la situacion del emprendimiento “WonderSin” en un momento determinado. Es

decir, el tipo de estudio es transversal, el cual estd ubicado entre marzo de 2022 y marzo
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de 2023 en la cuidad de Lima.
Para obtener un panorama completo y preciso de los datos que se trabajaran en la presente
tesis, se realizard un muestreo por conveniencia, es decir un muestreo no probabilistico
y no aleatorio. Esta técnica nos permitira seleccionar la cantidad de participantes a
considerar para el estudio de manera mas accesible, la disponibilidad de la muestra en
un determinado tiempo. Se escogio6 a los miembros por su proximidad como clientes de
la empresa, al ser estos el publico consumidor. En ese sentido, se podra observar sus
gustos y preferencias, asi como también el uso de las redes sociales y su impacto como
canal de ventas del emprendimiento. La informacion recopilada se llevé a cabo en los
meses de octubre y noviembre de 2022 en la ciudad de Lima.
La técnica utilizada para la recoleccion de datos en el trabajo de investigacion fue la
encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario, en el cual se entrevistaron a 102
clientes de la empresa WonderSkin. Asimismo, el método de calificacion utilizado en el
cuestionario fue la escala de Likert, las alternativas de respuesta se distribuyeron de la
siguiente manera:
1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo
3= No opina
4= De acuerdo
5 Totalmente De acuerdo.

2.4. Procedimiento de recoleccion de datos

Luego de haber realizado la encuesta a los clientes de la empresa WonderSkin, se
recopilo informacion sobre las variables “uso de redes sociales como canal de ventas” y

“Satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales”, se analizé la frecuencia
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con la cual los clientes realizan compras por internet usando como intermediario a las redes
sociales, también se evalud la satisfaccion y fidelidad que han adquirido como clientes de
WonderSkin. Con los resultados obtenidos de las encuestas se realizo el analisis
correspondiente.

2.5. Andlisis de datos

Se construyd una base de datos utilizando el programa Microsoft Excel, aqui se
trasladaron los resultados de las respuestas de las encuestas para poder medir la variable de
estudio. Respecto al andlisis estadistico, se calculd la varianza y el coeficiente de
confiabilidad. Asimismo, para medir la confiabilidad del instrumento se utiliz6 el método

estadistico “Alfa de Cronbach”.

Tabla 2. Confiabilidad de los items de la variable uso de las redes sociales como canal

de venta.
ITEMS
ENCUESTADOS| 1| 2 3 4 5/SUMA
E1l 5/ 5 5 5 5 25
E2 5/ 5 5 5 5 25
E3 4/ 5 4 5 5 23
E4 5/ 5 5 5 4 24
E5 41 4 5 5 5 23
E6 5/ 5 5 3 4 22
E7 5 5 4 4 5 23
ES8 5/ 5 5 5 5 25
E9 5/ 5 5 5 5 25
E10 1] 3 5 1 1 11
E1l 5/ 5 5 5 5 25
E12 5 5 5 5 5 25
E13 1] 1 4 1 3 10
El4 5 5 5 5 5 25
E15 5/ 5 5 5 5 25
E16 5 5 4 5 5 24
E17 5 b5 5 5 5 25
E18 5/ 5 5 5 5 25
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T

25
25
25
21

20
25
25
25
23
25
25
25
21

25
25
25
25
25
25
25
25
25
19
25
25
25
25
25
25
22
25
25
25
25
21

25
25
25
25
25
25

E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ESO
E51
ES2
ES3
E54
ES5
ES6
ES7
ES8
ES9
E6O
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T

25
25
25
25
23
25
25
25
25
25
25
25
25
25
25
23
23
22
22
25
19

18
25
25
25
22
25
25
25
25
25
16
20
23
22
25
25
21

25
25
25

E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E94
E95
E96
E97
E98
E99

E100
E101

E102
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VARIANZA 0.7] 0.6/0.51]0.74] 0.68
SUMATORIA
DE
VARIANZAS 3.193
VARIANZA DE
LA SUMA DE
LOS ITEMS 12.817

.. K { - Z_*_} e Romero deems oe nsmumento ] 5
K-1 Sy > = sumatoriz de las varianzas de los items 3.193
5? Varianza total del istrumento 12.817

Figura 2: Célculo del coeficiente de confiabilidad

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 Confiabilidad nula
0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.722a0.99 | Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Figura 3: Rango de confiabilidad del coeficiente.
Interpretacion: El coeficiente de confiabilidad result6 0.939, lo cual quiere decir que

nuestro instrumento es de excelente confiabilidad.

Tabla 3. Confiabilidad de los items de la variable uso de las redes sociales como canal

de venta.
ITEMS
ENCUESTADOS| 6| 7 8 9 10 11| 12| 13| 14| 15/SUMA
El 5/ 5 5 5/ b5 5 5 5 5 5 50
E2 5 5 5 5/ b5 5 5 5 5 5 50
E3 4/ 5 4 5 4 5 5 4 4 5 45
E4 5/ 5 4 5/ 4 5 4 5 5 5 47
E5 4| 4 5 5 4 5 4 5 4 5 45
E6 4| 4 1 1] 5 4 4 1 5 4 33
E7 5 4 5 5/ b 5 5 5 5 5 49
E8 5/ 5 5 5/ 4 4 5 5 5 5 48
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T

50
48

50
50
34
50
50
48

50
50
50
50
50
39
12
36
50
50
50
50
50
50
50
42

50
50
50
50
50
50
50
50
50
41

50
50
50
50
50
50
47

50

E9

E10
Ell
E12
E13
El4
E15
E16
E1l7
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31l
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E4l
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
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50
50
47

50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
49

50
50

48

50
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50
50
49

45

47

50
38
30
37

50
48

50
49

50
50
50
50
50

E51
E52
E53
E54
E55
E56
ES57
E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
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E93 41 4 5 41 4 5 4 5 4 5 44
E94 41 4 4 41 4 4 4 4 4 4 40
E95 5| 5 5 41 4 4 5 4 5 5 46
E96 41 5 4 41 4 4 4 4 5 5 43
E97 5| 95 &) 5| 5 &) &) S B &) 50
E98 5| 5 5 5| 5 5 5 5 5 5 50
E99 41 5 4 41 4 4 4 4 4 4 41
E100 5| 5 5 5| 5 5 5 5 5 5 50
E101 5| 95 &) 5| 5 &) &) 5 B 5 50
E102 5| 5 5 5| 5 5 5 5 5 5 50
VARIANZA 0.4]0.3/0.49]/0.53| 0.4]/0.332|0.38/0.55/0.31] 0.29
SUMATORIA
DE
VARIANZAS 3.998
VARIANZA DE
LA SUMA DE
LOS ITEMS 31.837
« = K _|i- _Z_";:_J e Nemerode ems dermsmmento. | 15"
K -1 Sy Y “sumatoria de las varianzas de los items 3.998

52 Varianza total del istrumento 31.837

Figura 4: Célculo del coeficiente de confiabilidad
Interpretacion: El coeficiente de confiabilidad result6 0.937, lo cual quiere decir que
nuestro instrumento es de excelente confiabilidad.

2.6. Aspectos éticos

La investigacion se realizd considerando los aspectos éticos. Se cont6 con la
autorizacion del duefio del emprendimiento WonderSkin al cual se le hizo firmar la carta de
autorizacion de uso de informacién de la empresa. De igual manera se cont6 con la
autorizacion de los clientes que participaron en la encuesta y se mantuvo en estricta reserva

sus datos personales.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1.Coherencia con el enunciado
3.1.1. Prueba de normalidad
Para determinar si el conjunto de datos de las dos variables esta bien
modelado por una distribucion normal, se realizé la prueba de normalidad de
Kolmogorov. Como consecuencia se platearon las siguientes hipotesis.
Hipotesis general
Ho: Las redes sociales no son una herramienta fundamental que se utiliza como canal
de venta de productos para la piel de la empresa WonderSkin
Hi: Las redes sociales son una herramienta fundamental que se utiliza como canal de
venta de productos para la piel de la empresa WonderSkin
Regla de decision
Si el p valor > 0.05, se acepta la Hipdtesis Nula.
Si el p valor < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula, y se acepta la HipGtesis Alterna.
Utilizando el SPSS, nos presenta:

Tabla 4 Prueba de Kolmogorov-Smimov para una muestra.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
uso de las redes 371 102 ,000
sociales como canal de
venta
satisfacciéon y ,355 102 ,000

experiencia de compra
a través de las redes
sociales

En la tabla 4 se visualiza que la correlacién de significancia de las variables es menor
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a 0.05. Por lo tanto, podemos afirmar que las variables uso de las redes sociales como canal
de venta y satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales no cuentan con
distribucion normal, Por lo tanto, para efectos de este caso utilizaremos la estadistica no
paramétrica Rho de Spearman.

3.1.2. Contrastacion de hipotesis.

Tabla 5 Correlacion de las variables

Correlaciones

Uso de las | Satisfaccion
redes sociales | y experiencia
como canal | de compraa
de venta través de las
redes sociales
Coeficiente de 1,000 853"
uso de las redes sociales correlacion
como canal de venta Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman satisfaccion y Coeficiente de 853" 1,000
experiencia de compra a correlacion
través de las redes Sig. (bilateral) ,000 :
sociales N 102 102
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
TABLA 6 Escala de valores del coeficiente de correlacion
VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande
perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
-0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
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0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande
perfecta

En la tabla 6 se muestra el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,853, esto
quiere decir que si existe una correlacion positiva entre las variables: uso de las redes sociales
como canal de venta y satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales,

segun la escala de coeficiente de valores cuenta con una correlacion positiva alta.

3.2.Presentacion de resultados.

Los resultados que se muestran a continuacion se obtuvieron de una poblacion total
de 102 clientes pertenecientes a la empresa WonderSkin, se realizé mediante un formulario
de Google Forms. La encuesta comprende 15 preguntas 5 de ellas relacionas a la variable
“uso de redes sociales como canal de venta” y las otras 10 preguntas enfocadas en la variable
“Satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales”.

Dentro de la encuesta se consideré como escala de medida, la escala de liker, teniendo
asi 5 alternativas de respuesta, las cuales son:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 =No opina

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Las caracteristicas sociodemograficas de los clientes de WonderSkin son las

siguientes:
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a) Edad:

Edad

102 respuestas

20 17 (16.7 %)

15 13 (12.7 %)

10

0 %4 (3.9 %) 4(39%)
G55 3(2.9%) 2%

"1 (1101 %)t (1% B0 (1 1601 %, 101 101 (1 %

53(2.9 %)

20 25 28 30 afios 32 afios 35 36 44 50

Figura 5: Edad de los encuestados.
Interpretacion: En la figura 5 podemos observar el rango de edad de los clientes de
WonderSkin, segun el resultado de la encuesta realizada el rango est4 comprendido
desde los 20 hasta los 50 afios de edad. Asimismo, el mayor porcentaje de clientes
que consumen los productos de la empresa se encuentra entre los 28 a 30 afios de

edad.

b) Sexo:

Sexo

102 respuestas

@ Hombre
@ Mujer
Prefiero no decirlo

Figura 6: Sexo de los encuestados.

Interpretacion: En la figura 6 observamos que el 27.5% de clientes de WonderSkin
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son hombres y el 69.6% son mujeres, siendo este Ultimo el que mayor proporcion
representa a los consumidores.

c) Estado civil:

Estado civil

102 respuestas

@ Soltero (a)
@ Casado(a)

Conviviente
@ Divorciado (a)
@ Viudo (a)

Figura 7: Estado civil de los encuestados.
Interpretacion: En la figura 7 podemos observar que el 15.7% de los encuestados es
casado, el 8.8% es conviviente y el 72.5% es soltero, quiere decir que la mayor

cantidad de clientes de WonderSkin esta representado por personas solteras.

d) Nivel Académico:

Nivel académico

102 respuestas

@ Primaria

@ Secundaria
Técnico

@ Universitario

@ Postgrado

v

Figura 8: Nivel académico de los encuestados.
Interpretacion: En la figura 8 podemos observar que el 8.8% de los encuestados

cuenta con nivel académico de post grado, el 31.4% nivel técnico y el 52.9% con
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nivel de estudios universitarios, siendo este ultimo el que mayor proporcion

representa a los clientes de la empresa.

3.2.1. Resultados de la encuesta.
3.2.1.1.Variable “Uso de las redes sociales como canal de venta”.
Dimension 1: Integracion y uso de redes sociales.

1) He utilizado en mas de una ocasion las redes sociales para adquirir productos

102 respuestas
100

85(83.3 %)

75

50

25

4(39%) 0(0 %) 1(1%) 12 (1.8 %)

1 2 3 4 5

Figura 9: 1° Item del uso de las redes sociales como canal de venta.
Interpretacion: En la figura 9 podemos observar que el 3.9% esta en total desacuerdo
en haber utilizado en més de una ocasidn las redes sociales para adquirir productos,
el 11.8% se encuentra de acuerdo y el 83.3% se encuentra totalmente de acuerdo.

2) Comprar a través de las redes sociales es mas facil y rapido que hacerlo de manera
presencial.

102 respuestas

100

87 (35.3 %)

75

50

25
202%) 2(2%) 1(1%)

1 2 3 4
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Figura 10: 2° Item de uso de las redes sociales como canal de venta.
Interpretacion: En la figura 10 podemos observar que el 2% esta en total desacuerdo
con respecto a comprar a través de las redes sociales es mas facil y rapido que hacerlo
de manera presencial, el 9.8% esta de acuerdo, y el 85.3% se encuentra totalmente de
acuerdo.

3) Las redes sociales permiten informarme sobre los productos de manera més

dindmica a través de videos e imagenes.

102 respuestas

100

83 (31.4 %)

75

50

25
2(2%) 1(1%) 1(1%) 15 (14.7 %)

1 2 3

Figura 11: 3° Item de uso de las redes sociales como canal de venta.
Interpretacion: En la figura 11 podemos observar que el 2% esta en total desacuerdo
con que las redes sociales permiten informarme sobre los productos de manera mas
dinamica a través de videos e imagenes, el 14.7% se encuentra de acuerdo y el 81.4%

se encuentra totalmente de acuerdo.

4) Utilizo con frecuencia las redes sociales para realizar compras.
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102 respuestas
100

81 (79.4 %)

75

50

25

3(2.9%) 101%) 5(4.9%)

12 (11.8 %)

1 2 3 4 5

Figura 12: 4° Item de uso de las redes sociales como canal de venta.
Interpretacion: En la figura 12 podemos observar que el 2.9% esté en total desacuerdo
con ha utilizado con frecuencia las redes sociales para realizar compras, el 4.9%
prefiere no opinar, el 11.8% esta de acuerdo y el 79.4% se encuentra totalmente de

acuerdo.

5) En general considero que mi experiencia de compra por redes sociales ha sido

buena.

102 respuestas

80 80 (78.4 %)

60
40

20

3(2.9%) 5(4.9 %)

0(0%) 14(13.7 %)

1 2 3 4 5

Figura 13: 5° Item de uso de las redes sociales como canal de venta.
Interpretacion: En la figura 13 podemos observar que el 2.9% esté en total desacuerdo
al considerar que su experiencia de compra por redes sociales ha sido buena, el 4.9%
prefiere no opinar, el 13.7% se encuentra de acuerdo y el 78.4% esta totalmente de

acuerdo.
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Dimensidn 2: Calidad en el servicio.
6) Considero que la empresa WonderSkin posee una red social visualmente
agradable y accesible.

102 respuestas

100

82 (30.4 %)

75

50

25
5 (4.9 %)

1 [1| ¥a) D[Ei%) 14 (13.7 %)

1 2 3 4 5

Figura X: 14° Item de satisfaccion y experiencia de compra a traves de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 14 podemos observar que el 1% esta en total desacuerdo
al considerar que la empresa WonderSkin posee una red social visualmente agradable
y accesible, el 4.9% prefiere no opinar, el 13.7% esta de acuerdo y el 80.4% esta

totalmente de acuerdo.

7) Considero que el tiempo de espera para ser atendido por la empresa WonderSkin

a través de las redes sociales es rapido y eficiente.

102 respuestas

100

84 (82.4 %)

75

50

25

6 (5.9 %)

0 [DI %) 0 [DI %) 12 (1.8 %)
0
1 2 3 4 5
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Figura 15: 2° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 15 podemos observar que el 5.9% prefiere no opinar al
considerar que el tiempo de espera para ser atendido por la empresa WonderSkin a
través de las redes sociales es rapido y eficiente., el 11.8% esta de acuerdo y el 82.4%

esta totalmente de acuerdo.

8) Considero que la empresa WonderSkin brinda informacion til y necesaria sobre

los productos que ofrece.

102 respuestas

100

84 (324 %)

75
50

25

2(2%) 0(0 %) 3(2.9%) 13 (12.7 %)

1 2 3 4 5

Figura 16: 3° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 16 podemos observar que el 2% esté en total desacuerdo
al considerar que la empresa WonderSkin brinda informacion util y necesaria sobre
los productos que ofrece, el 2.9% prefiere no opinar, el 12.7% esta de acuerdo y el

82.4% se encuentra totalmente de acuerdo.

9) Considero que la empresa WonderSkin absolvié mis dudas y consultas sobre los

productos que adquiri.
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102 respuestas

100

85 (83.3 %)

75

50

25
2(2%) 0(0 %) 2Up% 10 (9.8 %)

1 2 3 4

Figura 17: 4° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 17 podemos observar que el 2% esta en total desacuerdo
al considerar que la empresa WonderSkin absolvié sus dudas y consultas sobre los
productos que adquirio, el 4.9% prefiere no opinar, el 9.8% se encuentra de acuerdo

y el 83.3% esté totalmente de acuerdo.

10) El tiempo de entrega de los productos de WonderSkin fue el que esperaba.

102 respuestas
80 80 (78.4 %)
G0
40

20
o 17 (16.7 %:
10%) 0 0% 4(3.9%) ( )

Figura 18: 5° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 18 podemos observar que el 1% esta en total desacuerdo
al considerar que el tiempo de entrega de los productos de WonderSkin fue el que

esperaba, el 3.9% prefiere no opinar, el 16.7% se encuentra de acuerdo y el 78.4%
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esta totalmente de acuerdo.

Dimensidn 3: Experiencia de compra y pagos.
11) Es facil interactuar por la red social de la empresa WonderSkin para realizar

pagos en linea.

102 respuestas

100

84 (82.4 %)

75

50

25
1(1%) 0 (0 %) 2(2%) 15 (14.7 %)

1 2 3

Figura 19: 6° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 19 podemos observar que el 1% esté en total desacuerdo
al considerar que es facil interactuar por la red social de la empresa WonderSkin para
realizar pagos en linea, el 2% prefiere no opinar, el 14.7% est& de acuerdo y el 82.4%
se encuentra totalmente de acuerdo.

12) Estoy satisfecho y conforme con los productos que he adquirido en WonderSkin.

102 respuestas

100

84(32.4 %)

75

50

25

1(1%) 0 (D %) 4G2%) 13 (12.7 %)

1 2 3 4 5

Figura 20: 7° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
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sociales.
Interpretacion: En la figura 20 podemos observar que el 1% esta en total desacuerdo
y no esta satisfecho y conforme con los productos que he adquirido en WonderSkin,
el 3.9% prefiere no opinar, el 12.7% estd de acuerdo y el 82.4% se encuentra

totalmente de acuerdo.

13) La empresa WonderSkin cuenta con promociones atractivas y novedosas.

102 respuestas
100

75 81(79.4 %)

50

25
2(2%) 0(0 %) " 14 (137 %)

Figura 21: 8° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura podemos observar que el 1% esta en total desacuerdo al
considerar que la empresa WonderSkin cuenta con promociones atractivas y
novedosas, el 4.9% prefiere no opinar, el 13.7% estad de acuerdo y el 79.4% se

encuentra totalmente de acuerdo.

14) Volveria a realizar compras en WonderSkKin.
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100

87 (85.3 %)

75

50

25
1(1%) 0 (0 %) 2(2%)

12 (11.8 %)

1 2 3

Figura 22: 9° Item de satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 22 podemos observar que el 1% esté en total desacuerdo
y no volveria a realizar compras en WonderSkin, el 2% prefiere no opinar, el 11.8%
si esta de acuerdo y volveria a comprar y el 85.3% se encuentra totalmente de acuerdo

en volver a realizar compras.

15) Teniendo en cuenta su experiencia completa con la compra de productos a traves

de las redes sociales, ¢recomendaria a WonderSkin con un amigo?

102 respuestas

100

91 (9.2 %)

75

50

25
B8 (7.8%)
1(1%) 00 %) 2(2 %)

1 2 3 4

Figura 23: 10° Item de satisfaccidn y experiencia de compra a traves de las redes
sociales.
Interpretacion: En la figura 23 podemos observar que el 1% esta en total desacuerdo

y no recomendaria a la empresa con un amigo, el 2% prefiere no opinar, el 7.8% esta
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de acuerdo y si recomendaria a la empresa y el 89.2% se encuentra totalmente de
acuerdo con la experiencia de compra y si recomendaria a la empresa con un amigo.
3.2.2. Anadlisis comparativo de resultados.
A continuacion, se detallard el comportamiento de los clientes de la empresa.
En la relacion a los items que se consideraron en la encuesta realizada los
cuales son: Uso de las redes sociales como canal de venta y Satisfaccion y

experiencia de compra a traves de las redes sociales.

Comprar a través de las redes sociales es mas facil v rapido que hacerlo de manera

presencial

ftem: Uso de las redes sociales como canal de venta. 47 {85.3 %)

10 (9.8 %)

Considero que el tiempo de espera para ser atendido por la empresa WonderSkin a través

de las redes sociales es ripido v eficiente.

espuestas

ftem: Satisfaccién y experiencia de compra a
través de las redes sociales.venta.

l
Figura 24 correlacion entre el resultado de las preguntas en base a los items uso de
las redes sociales como canal de venta y Satisfaccion y experiencia de compra a
través de las redes sociales.

En la figura 24 podemos observar en su mayoria que los clientes encuestados
coinciden que comprar por redes sociales se ha vuelto una manera sencilla y rapida
en la actualidad. Por otro lado, estan satisfechos con la atencion brindada por la
empresa WonderSkin en cuanto a tiempo de atencidn. Al comparar estas respuestas

podemos observar que, en efecto, el uso de redes sociales como canal de ventas se ha
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vuelto vital hoy en dia para la venda de productos y servicios.

Utilizo con frecuencia las redes sociales para realizar compras.

102 respuestas

ftem: Uso de las redes sociales como B179:4%)
canal de venta.

28% - 54
- 12 (1L8%)
0
T 2 3

4

Volveria a realizar compras en WonderSkin.

100 i . or " .
Item: Satisfaccién y experiencia de compra a

través de las redes sociales.venta.

3

Figura 25 correlacidon entre el resultado de las preguntas en base a los items uso de
las redes sociales como canal de venta y Satisfaccion y experiencia de compra a
traves de las redes sociales.

En la figura 25 podemos observar en su mayoria que los clientes encuestados utilizan
con frecuencia las redes sociales para efectuar sus compras. Por otro lado, se
encuentran conformes con las compras realizadas a través de las redes sociales en la
empresa WonderSkin, tal es asi que estarian dispuestos a realizar sus compras
nuevamente con la empresa. Al comparar estas respuestas se observa que, las redes
han tomado gran posicionamiento en cuanto a ventas en el mercado y seguiran siendo
un medio de comunicacion importante para promocionar la venta de productos y

servicios.
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En general considero que mi experiencia de compra por redes sociales

ha sido buena.

ftem: Uso de las redes sociales como
canal de venta.

" Sy AT %)
—_— — -
2 3 s

Teniendo en cuenta su experiencia completa con la compra de productos a través

de las redes sociales, ;recomendaria a WonderSkin con un amigo?
102 respuestas

ftem: Satisfaccidn y experiencia de compra a
través de las redes sociales.venta.

Figura 26 correlacion entre el resultado de las preguntas en base a los items uso de
las redes sociales como canal de venta y Satisfaccion y experiencia de compra a
través de las redes sociales.
En la figura 26 podemos observar en su mayoria que los clientes encuestados en
general han tenido una experiencia positiva comprando por medio de las redes
sociales. Por otro lado, estarian dispuestos a recomendar a sus amigos a que realicen
compras de la misma manera. Al comparar estas respuestas, se concluye que, al
utilizar las redes sociales como canal de ventas en la empresa WonderSkin, se tendra
un impacto positivo, los clientes al sentirse satisfechos referiran la compra de

productos, como consecuencia de ello, se estima una tendencia al alza respecto a las

ventas.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.Limitaciones.
No se encontraron investigaciones que aborden las variables uso de las redes sociales
como canal de venta y satisfaccion y experiencia de compra a traves de las redes sociales
con el mismo objetivo de la presente tesis. Por tal motivo, se consideraron
investigaciones que guarden cierto grado de relacion con el tema de investigacion.
4.2.Interpretacion comparativa.
En la investigacion los resultados obtenidos se establecen en torno a la relacion de las
variables: uso de las redes sociales como canal de venta y satisfaccion y experiencia de
compra a través de las redes sociales. Una vez expuestos los resultados obtenidos luego
de haber realizado la encuesta en el capitulo anterior considerando los items: Uso de las
redes sociales como canal de venta y satisfaccion y experiencia de compra a través de
las redes sociales, podemos observar que, efectivamente las redes sociales estan teniendo
un impacto positivo frente a la venta de los productos ofertados por la empresa. Los
usuarios tienen mayor preferencia de compra por medio de este canal. Existe una
correlacion directa entre la rapidez y tecnologia que se utiliza para ofertas los productos
de la empresa. El anélisis determind que uso de las redes sociales como canal de venta
se relaciona de manera significativa con satisfaccion y experiencia de compra de los
clientes.
(Andrade, 2016) menciona que las estrategias digitales le permiten a la empresa
mejorar la relacion con los clientes y ver de qué manera interacttan con la marca. Hoy en
dia, el cliente esta cada vez mas formado e informado en el uso de los medios digitales, y el

mercado de las TIC crece sin parar. No solo es tener un producto digital, también hay que
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saberlo enfocar para poderlo vender.

(Perdigdn, Viltres, & Madrigal, 2018) La evolucion de Internet potencia que el
intercambio de informacion se realice de manera mas rapida y eficiente; ademas, posibilita
que los usuarios accedan de forma mas facil a bienes y servicios.
4.3.Implicancias.

Basados en el objetivo general de la investigacion que nos solicita determinar el
impacto de las redes sociales como canal de ventas del emprendimiento Wonder Skin, se
plantea implementar estrategias de marketing digital que van de la mano con el uso de estos
canales.

(Aucay & Herrera, 2017) coinciden en que las empresas del siglo XXI siguen
transformandose por la globalizacion del internet y el crecimiento vertiginoso de las redes
sociales y aplicaciones moviles, hecho que ha ocasionado cambios en los ambitos interno y
externo de las empresas, las mismas que deben adaptarse a entornos que cada dia son mas
complejos y competitivos, donde los administradores deben poseer habilidad y experticia
para crear estrategias de valor y para llegar a satisfacer a un nuevo estilo de demandantes,
que influenciados por las publicaciones presentadas a través de los diferentes medios
virtuales, estan cada vez mas informados.

Es raro sefialar que haya solo una red social que es mas importante que las demas,
sin embargo, si atiende a los estudios de las redes como WhatsApp, Facebook, y Tiktok, hoy
por hoy hasta existen hasta areas de marketing que se dedican a establecer una estrategia
digital bien marcada, organizada y planificada de acuerdo a los lineamientos de la vision de
la empresa o emprendimiento.

(Pedreschi & Nieto , 2021) Las redes sociales en el marketing se han convertido en

el fendmeno mas influyente en la comunicacion. A través de ellos se permite la interaccion
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entre los miembros, lo que ayuda a generar confianza y sentido comdn entre los usuarios.

En la actualidad existen programas cortos por parte de municipales y del
gobierno peruano para especializar en temas de marketing digital y esto ha sido muy bien
aprovechado por el aceleramiento de la digitalizacion a consecuencia del confinamiento de
la Covid-109.

(Real, Leyva, & Heredia, 2014) nos explican que las empresas de hoy en dia estan
implementando en sus estrategias nuevas formas de marketing: el marketing digital. Pues
éste esta conformado por la integracién y combinacion de conceptos relacionados con el
desarrollo de los grupos sociales, el cambio de mentalidad de las personas, debido a los
cambios tecnoldgicos y a las nuevas facilidades de comunicacion, que ayudan a las empresas
a acceder a informacion esencial de sus clientes.
4.4.Conclusiones.

Las conclusiones que se presentan a continuacion, han sido realizadas a partir de los
resultados obtenidos de acuerdo al objetivo de investigacion el cual es determinar el impacto
de las redes sociales y su influencia como canal de ventas del emprendimiento WonderSkin.

Existen evidencias suficientes para manifestar que el uso de las redes sociales como
canal de venta se relaciona de manera directa (Rho=0,853) con la satisfaccién y experiencia
de compra a través de las redes sociales.

Se probd la hipétesis planteada y esta relacion es muy alta. Como consecuencia, la
relevancia que tiene el uso de las redes sociales como canal de venta es fundamental; para la
influencia como canal de ventas del emprendimiento WonderSkin.; ya que, son los
indicadores que ayudaran a encaminar la empresa.

Por lo tanto, se concluye que los niveles de el uso de las redes sociales como canal
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de venta y la satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales presentan
una correlacion positiva y significativa. Demostrando que, a mayor uso de las redes sociales
como canal de venta, los clientes de la empresa WonderSin mayor probabilidad de compra
y mejorar su experiencia de compra a traves de las redes sociales.

En el caso puntual de los emprendimientos, esta es una tendencia que esta en pleno
auge, y en especial los canales virtuales para promocionar y cerrar la venta de los productos
que ofrecen.

El 38.7% de los emprendedores que existen en el Peru, tienen internet en sus
hogares (ComexPeru, 2020), lo cual muestra una gran oportunidad de crecimiento de ventas

y mejorar su posicionamiento en el mercado.

PROPORCION DEPARTAMENTAL DE HOGARES CON
UNA CONEXION A INTERNET EN 2020

‘tﬁ(

Figura 27. Proporcion departamental de hogares con una conexion a internet en 2020. Fuente.
https://www.comexperu.org.pe/upload/articles/reportes/reporte-mypes-2020.pdf

Es sabido también que, si bien es cierto, existe un porcentaje de personas

emprendedoras que tienen internet, este recurso no es utilizado para promocionar sus
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productos, y en el caso las usen no existe una adecuada estrategia de marketing digital

0 aprovechamiento de canales virtuales en las distintas redes sociales.
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ANEXOS

Anexol: Matriz de consistencia: “Uso de las redes sociales y su impacto como canal de ventas del emprendimiento

Wonder Skin”
Planteamiento del Objetivos HipGtesis Variables e Metodologia Poblacion Estadistica
problema Indicadores
Pregunta General Objetivo General Hipétesis General Variable Tipo de Poblacién Anélisis de
¢Qué impacto tiene | -Determinar el impacto de las Independiente :;\vest_iggci()n: La poblacién se encuentra {;z?iﬂ(rfgnto del
i i i . escriptiva

el uso de las redes redes sociales y su influencia Las redes sociales son una p definida nor la cantidad total de

sociales como canal como canal de ventas del herramienta  fundamental Uso de las redes ) > p )

de ventas en el emprendimiento WonderSkin - sociales ~ como Disefio: No [ clientes ~ ~ que del El calculo de la

emprendimiento que se utiliza como canal | o rao e experimental emprendimiento WonderSkin, | fiabilidad del
de venta de productos para el cual se dedica a la venta de instrumento se

Wonder Skin?

la piel de la empresa

productos  dermocosméticos

realizé a través del

; Técnica: . ;
WonderSkin Encuesta para el cuidado de la piel, estos alfa de Cronbach.
productos se ofertan a través de
Instrumento: las redes sociales.

Cuestionario

Objetivos especificos Hipotesis Especificas Método de Muestra Anélisis_ de
-Determinar qué relacion existe . ] anélisis de datos: ) correlacion

entre la dimension del uso de 'Utlhza_r las redes sociales Inductivo - La_muest_ra d.e,l presente trabajo El cilculo de |
redes sociales y la compra de | canal virtual de ventas para el Deductivo de investigacion es finita, ya que calculo de la

productos ofrecidos por la
empresa Wonder Skin.

-Determinar la preferencia de
compra de los clientes con
respecto a adquirir productos
por internet a través de las redes
sociales frente a la contra de
manera presencial.
-Analizar 'y  estimar el
porcentaje de crecimiento o
cuota del mercado  del
emprendimiento Wonder Skin a
través de su gestion en redes

sociales.

emprendimiento WonderSkin
generaré un impacto positivo.
*La informacion brinda a
través de las redes sociales
por la empresa WonderSkin
facilita la compra de los
productos.

*La experiencia de atencion y
calidad en el servicio
brindado a través de las redes
sociales es beneficioso para la
empresa WonderSkin.

Variable
Dependiente

Satisfaccion y
experiencia de
compra a través de
las redes sociales.

se conoce el tamafio de la
muestra (menos de 100.000
personas o elementos) por lo
que se realiz6 su calculo a través
de muestreo  probabilistico
aleatorio simple. La muestra
obtenida fue de 100.

correlacion existente
entre variables y
dimensiones se
realiz6 a través de
Rho de Spearman.
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Variables

Definicién Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion (Likert)

Variable Independiente:

Uso de las redes sociales como
canal de venta.

La variable Uso de las redes
sociales como canal de venta, se
establece en funcibn a sus
dimensiones de donde se
desprenden los indicadores que
cuentan con sus items
correspondientes. Esta variable ha
sido evaluada con una encuesta
dirigida a los clientes de la
empresa WonderSkin

Dimensién 1:

Integracion y uso de redes
sociales

Nivel y frecuencia del uso de las
redes sociales.

Variable Dependiente:

Satisfaccion y experiencia de
compra a través de las redes
sociales.

La variable Satisfaccion vy
experiencia de compra a través de
las redes sociales., se establece
en funcién a sus dimensiones de
donde se desprenden los
indicadores que cuentan con sus
items correspondientes. Esta
variable ha sido evaluada con una
encuesta dirigida a los clientes de
la empresa WonderSkin

Dimensién 1:
Calidad en el servicio

Dimension 2:
Experiencia de compra.

Nivel de satisfaccion en la
experiencia de compra como
cliente de la empresa.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

No opina

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Anexo 3: Instrumento de evaluacion

Encuesta sobre compra de productos de la empresa WonkerSkin, haciendo uso de sus redes
sociales como canal de ventas.

Objetivo: De qué manera se relaciona el uso de las redes sociales de los clientes WonderSkin, con las ventas
que genera la empresa.

Dirigido a: Los clientes de la empresa WonderSkin

Marque con una “X” la alternativa que usted considere correcta.

Totalmente En No De Totalmente
ESCALA en desacuerdo | opina acuerdo de acuerdo
DE desacuerdo
MEDIDA
1 2 3 4 5

Este estudio es parte de un proyecto de Tesis de la Universidad Privada del Norte, en la cual evaluamos
motivacion y experiencia de compra de los productos de la empresa WonderSkin. Su participacion es
voluntaria y confidencial.

Sus datos seran tratados de manera anonima, para fines académicos y cientificos, conforme a la ley vigente
en nuestro pais.

Si tuviera alguna consulta puede escribir a N00232291@upn.pe o comunicarse con el celular 9909775109.
Si estd de acuerdo en participar debe seleccionar la opcién "Si". La encuesta tarda en realizarse por un
promedio de 3 a 5 minutos.

Variable: Uso de redes sociales como canal de ventas. Escalas
ITEMS
Dimensiones 1: Integracion y uso de redes sociales 1 2] 3] 41 5

1 | He utilizado en mas de una ocasion las redes sociales para adquirir productos

2 | Comprar a través de las redes sociales es mas facil y rapido que hacerlo de
manera presencial.

3 | Las redes sociales permiten informarme sobre los productos de manera mas
dindmica a través de videos e imagenes.

4 | Utilizo con frecuencia las redes sociales para realizar compras

5 | En general considero que mi experiencia de compra por redes sociales ha sido
buena.

Variable: Satisfaccion y experiencia de compra a través de las redes sociales.
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Dimension 1: Calidad en el servicio 4 | 5
6 | Considero que la empresa WonderSkin posee una red social visualmente
agradable y accesible.
7 | Considero que el tiempo de espera para ser atendido por la empresa
WonderSkin a través de las redes sociales es rapido y eficiente.
8 | Considero que la empresa WonderSkin brinda informacion Gtil y necesaria
sobre los productos que ofrece.
9 | Considero que la empresa WonderSkin absolvié mis dudas y consultas sobre
los productos que adquiri.
10| El tiempo de entrega de los productos de WonderSkin fue el que esperaba.
Dimension 2: Experiencia de compra. 4 |5
11 |Es facil interactuar por la red social de la empresa WonderSkin para realizar
pagos en linea.
12 |Estoy satisfecho y conforme con los productos que he adquirido en
\WonderSkin.
13 |La empresa WonderSkin cuenta con promociones atractivas y hovedosas.
14 |Volveria a realizar compras en WonderSkin.
15 [Teniendo en cuenta su experiencia completa con la compra de productos a
través de las redes sociales, ¢recomendaria a WonderSkin con un amigo?

Anexo 3: Enlace de la encuesta

https://docs.google.com/forms/d/1t-al0DKudsg0WEREIfnz0wxS5VwpddILIHMVAFEZZS8/edit

¥

Experiencia de compra como usuario de
WonderSkin utilizando redes sociales como
canal de venta

Este estudio es parte de un proyecto de Tesis de la Universidad Privada del Norte, en |z cual evaluamos
motivacion y experiencia de compra de los productos de la empresa WonderSkin. Su participacion es
voluntaria y confidencial.

Sus datos seran tratados de manera anénima, para fines académicos y cientificos, conforme a la ley vigente en
nuestro pais.

Si tuviera alguna consulta puede escribir a NO0232291@upn.pe

Si estd de acuerdo en participar debe seleccionar la opcion "Si”. La encuesta tarda en realizarse porun
promedio de 3 a 5 minutos.
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Anexo 4: Carta de autorizacion de la empresa.
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- - A
CARTA DE AUTORIZACION DE US0 DE INFORMACION DE EMPRESA PARA 3
OETEMCION DE GRADOD DE BACHILLER ¥ TITULD PROFESHIMAL

UhvER R DAD
FRIVADA DEL HECRTE

Alex Jumu{ Djeda F'Lzsmgu
Aol o' Ip"l:n-'lnruqu W-mmmmnm-ﬁ-m- e
identificade con DMI . 47386975 en mi calidadde ... Geente General .
ANormbem ' msede: ded logw o an paril o oeo de defos)
_ del drea de Administrafiva

rm-nm-uhluul lrm.:-nrl

.. de la empresafinstitucidn | V¥onderskin

"a'l.l'rlb-lIﬂtl 'llwn,:!m

Yio.......

conRUCN .. 10473088784 ubicadaenlaciudadde Uma
OTORGD LA AUTORIZACION,
m;msmmmmamm

L= ol Eg == 1.4
identficade con DMl N° 48332538 cgecadobachiler de la  camera  de
Administracién _ para que utilice la siguiente informacidn de la empresa:

|."|'I.I'|'I=Ulﬂ'l i corerw oo Pl

mmm“mﬁl&m e
 Infiormacion sobre los Ingresos o utihdades uen empma

. T

con la finalidad de que pueda desamollar su Trabajo de Investigacion para optar & grado de bachiller
&3 o Tesis { ) o Trabajo de Suficiencia Profesional | ) para optar al grado de Bachiler { } o & Tituo
Profesicnal | |

AcimHJaEIamla.Elalaﬂgjmleduﬂmarﬁmm

(¥ Ficha RUC {Para Tess o nwestigacion para grado ¢e bachiller)

{ ) Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

() Oto (ROF, MOF, Fesclucion, eic. pars & caso de empresas publicas valido tanto paraTesis,
investigacion para grado de bachiler & Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si & Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener & nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X |a opoion seleccionada.

{ )} Mantz=ner en Resena & nombre o cualquier distintive de la empresa; o

{x) Mencionar el nombre de la empresa.

s/

DN ﬂ;ﬁseludel Representante Legal

El Egresado o Bachilkar deciars que los datos emiidos en esta car y en & Trabalo 6e Investgacion, on a Tess
o Trehajo de Suiclenda Profesional son aubénticos. En caso de comprobarse |3 falsedad de dalns, o Egresado
5era sometida al Iniclo bl procadimientn dscipinario comespondiants; y asimismo, asumins inda s responsabiidad
ante posibiss acciones lagaies qus |3 empresa, olomante de Irormadon, pueda shecutar.

r

Firma del Egresado o Bachiller
DHI: 43332536

CODKS0 DE DOOUMENTO COR-F-REC-VAC-09.04 3 5

FECHA DE VIGEMCIA 1305/ 5019

B | rhsma Pagira 1del
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Anexo 5: Busqueda de informacion en base a las palabras clave.
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Improve your score,
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