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RESUMEN

Esta investigacion, de naturaleza descriptiva, tuvo como objetivo general determinar larelacién
del uso del Facebook marketingen la decisién de compra de los consumidores de la empresa
Tiendas Dedos en la ciudad de Trujillo.Teniendo como hipétesis que el uso del Facebook
Marketingse relaciona de manera positiva y significativamente en la decisién de compra del
consumidor de Tiendas Dedos en el distrito de Truijillo, 2018.

El disefio es de tipo experimental, transversal y las técnicas que se utilizaron fueron el
experimento, la encuesta y la entrevista a profundidad.La primera fueaplicada a la fan page de
Tiendas dedos y las dos siguientes a sus consumidores.Los datos fueron recolectados
utilizando el cuestionario de Facebook marketingy el cuestionario de decision de compra,
constituido por un conjunto de items conformados por las dimensiones decommunity building
(conformaciéon de la comunidad), contenido, promocién y marketing, y publicidadpara la
primera variable;asi como también las dimensiones de reconocimiento del problema y/o
necesidad, busqueda de informacion, proceso de evaluacion de alternativas, decision de

compra y proceso post-compra para la segunda variable.

Luego de realizar todo el proceso de investigacion e interpretacién de los resultados, se
concluye que existe relacion entre el Facebook marketingy la decisibn de compra de los
consumidores de Tiendas Dedos, lo cual se corroboré al aplicar la prueba estadistica Chi
Cuadrado en la quelos resultados sefialanque existe un vinculosignificativo entre estas dos
variables. Por tanto, se recomienda disefiar un plan de fortalecimiento al Facebook
marketingque utiliza la empresa; ya que con ello se generara un mayor engagementque puede

originar un incremento enel volumen de ventas de la empresa.

Palabras clave:Facebook marketing, decisién de compra, consumidores, fan page, calzado

deportivo.
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ABSTRACT

This research, of a descriptive nature, had as a general objective to determine the relationship
of the use of Facebook marketing and the decision to purchase for customers of Tiendas Dedos
Company in the city of Trujillo. Taking as hypothesis that the use of Facebook Marketing
positively and significantly influences on the customer purchase decision of Tiendas Dedos in
the district of Trujillo, 2018.

The design is experimental, transversal and the techniques that were used were the
experiment, the survey and the interview. The first one was applied to the fan page of Tiendas
dedos and the next two techniques to their customers. The data was collected using the
Facebook marketing questionnaire and the purchase decision questionnaire, consisting of a set
of items made up with the dimensions of community building, content, promotion and marketing
and advertising for the first variable; as well as the dimensions of problem and /or need
recognition, information search, alternatives evaluation process, purchase decision and post-

purchase process for the second variable.

After conducting the entire process of inquiry, it is concluded that Facebook marketing has
relation with the purchase decision of Tiendas Dedos consumers by applying statistical test Chi
Square where the results indicate that there is a significant link between these two variables.
Therefore, it is recommended to design a strengthening plan for Facebook marketing used by
the company; since this will generate a greater engagement that can lead to an increase in the

volume of sales of the company.

Key words:Facebook marketing, customer purchase decision, consumers, fan page, trainers.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Realidad problematica

En los ultimos 20 afios, la decision de compra del consumidor se ha vuelto un tema de
gran interés. Esto ocurre debido a que la globalizacion ha generado que las empresas
tengan un mayor impacto en la manera en como los consumidores deciden al momento
de realizar alguna compra.

Segun Castells (2002), director del Internet Interdisciplinary Institute en la Universidad
Abierta de Catalunya y Profesor de la Universidad de Berkeley, afirma ensu publicacion
Internet y la Sociedad Red,que “las comunidades virtualesen Internet también son
comunidades, es decir, generan sociabilidad, generan relaciones y redesde relaciones
humanas, crean redes de afinidades basadas en los intereses individuales y en
losvalores de las personas, por lo que las redes virtuales se convierten en un tablén de
anunciostransformando radicalmente los medios de comunicacion”.

Por lo tanto, al generar comunidad, se generan mercados y por consecuente
experiencias, deseos, opiniones e interacciones que repercuten en la vida real y
psicolégica del consumidor. Esto quiere decir que la forma en que compramos, incluso la
forma en la que hacemos negocios, ha cambiado y esto también genera como
consecuencia un considerable impacto, sobre todo, enlos negocios minoristas
tradicionales.

Asi mismo, es importante analizar como las redes sociales afectan las decisiones
delconsumidor, demostrando que la experiencia de consumo compartida por medios
virtuales también influye en su expansion, porque el cliente hoy esta interactuando
constantemente en redes sociales, orientando también sus ideas sobre susfuturas
decisiones de compra. Es por ello que la entidad virtual de asesoria empresarial en
marketing,Forrester Researcher (2016), revelé que el 54% de las tendencias decompra
en las personas esta directamente influenciado por la percepcién que otros tienen de
lamarca, y el 60% de los consumidores cambiaria sus decisiones de compra por
unaretroalimentacién negativa en su red social.

Por su parte, Mufioz (2018) menciona en una entrevista que‘sdlo la mitad de las
empresas peruanas utiliza internet y apenas un 24% usa la red para vender productos o
servicios. La transformacion digital ofrece grandes nichos de negocio, sin embargo Peru
no ha entrado en la era digital en su totalidad. Sdlo el 51,7% de los peruanos utiliza
habitualmente internet, cuando la cifra llega al 86% en paises como Espafa”.

“En cuanto a su uso por parte de las empresas, los datos tampoco son alentadores: el
76% solo usa internet para comunicarse via correo electronico o chat y sélo el 24% lo
utiliza para vender productos y/o servicios; ademas, hay un gran nimero de compaiias,
principalmente las pymes, que no tienen pagina web y apenas un tercio de ellas utiliza

las redes sociales para promocionarse” (Diario Gestion de Peru, 2018).
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A diferencia de lo que sucedia afios atras, ahora las personas se encuentran en
constante busqueda de informacion respecto a los productos, ofertas, disponibilidad y
descuentos en linea. Debido a este ultimo punto en el que las decisiones de compra de
los consumidores se vuelven muy cambiantes, es que millones de personas y negocios
optan por utilizarlas redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram) como uno de los
recursos mas importantes que existan, en las que plasman diversas estrategias que
necesitan con el fin de expandirse, de lograr tener mayor impacto y alcance para cumplir
con sus objetivos propuestos.
De acuerdo a lo expuesto, la realidad problematica de la empresa Tiendas Dedos,
ubicado en la ciudad de Trujillo, Peru;tiene caracteristicas similares a las probleméticas
en empresas pymes mencionadas anteriormente.En este caso, el uso de sus redes
sociales es intermitente, cabe resaltar que la red social Facebook es la que usan durante
todo el afo, esto quiere decir que no utilizan estas herramientas de manera constante y
correcta para poder obtener un mayor beneficio para la empresa. Este problema se
origina debido al desconocimiento y valoracién por parte de la gerencia ya que no lo
consideran como herramienta importante y como consecuencia hay una ausencia de
personal especializado en el area o que trabaje con el fin de enfocarse en estos medios
digitales.Por lo tanto, esto genera una pérdida de ventas para la empresa ya que mucha
gente realiza consultas mediante el Facebook para poder ser guiado, sin embargo no es
atendida o influenciada para poder ir a comprar al punto de venta.Es por ello que la
presente investigacion pretende demostrar queel Facebook Marketing puede influir
positivamente en la decisidon de compra del consumidor en la empresa Tiendas Dedos,
Truijillo, en el 2018.

1.2. Formulacién del problema
¢En qué medidael Facebook Marketing se relaciona con la decision de compra del

consumidor de Tiendas Dedos en el distrito de Trujillo, 20187

1.3. Justificacion
La presente investigacion encuentra su justificacion tedricaen contrastar los resultados
de las variables basadas en la teoria del autor Justin R. Levy (2010)con respecto al
Facebook Marketing, la cual esta resumida en tres aspectos clave que son: Community
building (construccion del fan page), promocion y marketing y publicidad. Y parael
proceso de la decision de compra se justifica en la teoria de Alejandro Molla Descals,
Gloria Berenguer Contri, Miguel Angel Gémez Borja e Ismael Quintanilla Pardo (2006),
conformado por cinco etapas: Reconocimiento del problema y/o necesidad, busqueda de
informacién, proceso de evaluacion de alternativas, decision de compra y proceso post-

compra.
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Este estudio encuentra su justificacion practica en conocer si las decisiones de compra
de los consumidores de Tiendas Dedos son influenciadas por el Facebook Marketing
aplicado en la empresa.
La justificacion valorativa de esta investigacion es que al permitir que la empresa Tiendas
Dedos conozca las decisiones de compra de sus consumidores, podra mejorar la gestion
de su fanpage de Facebook y a su vez podra incrementar su nivel de ventas, asi como
también podra crear mas puestos de trabajo y contribuir en impuesto al estado.
Esta investigacion encuentra su justificacion académica en los cursos de la carrera de
Administracién y Marketing de la Universidad Privada del Norte, estos son:investigacion
cualitativa y cuantitativa en los cuales aplicamos nuestros conocimientos para aplicar las
herramientas de entrevista y encuesta, el curso de e-marketing ya que reconocimos las
funciones de las redes sociales de manera empresarial, el taller de produccion
publicitaria y comunicaciones integradas al marketing para poder analizar y elaborar el
experimento, el curso decomportamiento del consumidor fue esencial para poder definir

los criterios de decision de compra.

1.4. Limitaciones

e Algunas personas no querian ser encuestadas por temor y otras por temas de
tiempo, sin embargo finalmente se logré6 completar el nimero de encuestas
requerido gracias al apoyo y respaldo de los vendedores de las tiendas.

e Se tomd como estudio solo la fanpage de Facebook ya que no se pudo analizar
todas sus redes sociales debido a que esta esla unica red social que se utiliza.

e Hubo falta de informacién con respecto al Facebook marketing y la decision de
compra, por lo que se emplearon datos de internet para poder recopilar

informacién y se pueda realizar con éxito la investigacion.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Determinar en qué medida el Facebook Marketingse relaciona con la decision de

compra del consumidor de Tiendas Dedos en el distrito de Trujillo, 2018.

1.5.2. Objetivos especificos
o Determinar las caracteristicas dela gestion del Facebook Marketing que
aplico la empresa Tiendas Dedosen el afio 2018.
e Describir el proceso dedecision de compra del consumidor de la empresa
Tiendas Dedos en el afio 2018.
o Detallar la campafia de Facebook Marketing como experimento realizada

en la fan page de Tiendas Dedos.
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e Correlacionar la gestion del Facebook Marketing y la decision de compra

del consumidor en la empresa Tiendas Dedos.

CAPITULO 2. MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1 Internacionales
En la tesis de Mufioz (2017),Sevilla (Espafa), Universidad de Sevilla,“Los efectos de la

integracion social en redes socialesonline y su influencia en la intencién de
comprasocial”’, se realiza un analisis de la repercusion de las redes sociales en

elcomportamiento del consumidor y en los resultados empresariales.

Abordamos fundamentalmente la importancia de los rasgos estables de lapersonalidad
en la integracion social (i.e. participacion comunitaria ycompromiso afectivo), su efecto
en la sensibilidad a la informacién de apoyopara el comercio social que generan los
usuarios asi como la influencia deesta en el comportamiento de compra social.
Esto aporta a la presente investigacién con respecto al comportamiento de compra del
consumidor al momento de interactuar en las redes sociales ya que no todas las
personas comprenden por igual esta plataforma y esto puede generar o provocar una
pérdida importante del potencial de ventas, ademas de ser influenciado por diversas

interacciones realizadas por otros usuarios.

En la tesis de Barrio(2015),Madrid (Espafna), Universidad Complutense de Madrid, “La
influencia de los medios sociales digitales en el consumo”, trata acerca de como el
consumidor puede ser tan flexible y/o cambiante al realizar una compra, no solo por el
entorno o por las experiencias de otros clientes, sino también del impacto de la
publicidad que pueda ocasionar en la persona y/o del mensaje que se transmita. Esta
informacién contribuye a la presente tesis de manera muy importante ya que aporta
haciendo una reflexion en la decision del consumidor dentro de las redes sociales
dando a conocer que las decisiones tomadas por el consumidor no siempre podran ser
predecibles, sino también influenciables, esto ocurre debido a que somos seres
humanos y existen varias maneras de poder manipular la mente y el pensamiento de
las personas. Esto tiene mucho que ver con las estrategias que se deberan tomar al
utilizar el Facebook marketingpara poder impactar o influir en el consumidor.

De otro lado, Iniestra (2015)implementd un plan de gestion de marketing digital a una
empresa de chocolate gourmet, utilizando la teoria del ajuste de las tareas
tecnoldgicas. Los resultados de la investigacién arrojan que el porcentaje de ventas

tuvo un aumento moderado de 3% a 4 % al implementar la mercadotecnia digital.

Se concluye que el modelo implementado obtuvo distintas situaciones que permitieron

conocer a la empresa en qué factores estaba fallando y repotenciar algunos puntos
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débiles como su promocion via redes sociales ya que contaban solo con un perfil
basico. Finalmente, se le recomendd a la empresa continuar manteniendo estas

herramientas digitales ya que les permite ampliar horizontes para asi poder generar

intencién de compra y posteriormente cerrar la venta por decisién propia del cliente.

Esta tesis contribuye a la presente con el andlisis que se puede obtener en una
implementacién de marketing digital y sobretodo el buen manejo del social media ya
que esto produce un mayor alcance y como consecuencia podria generar un aumento
en las ventas, asi como la posibilidad de atraer a mas clientes ampliando su rango de
prospeccion, ademas de que ayuda a mejorar el proceso de ventas y mejora la

reputacion de la marca.

2.1.2 Nacionales

En la tesis de Buchelli y Cabrera (2017), Trujillo (Perd), Universidad Privada Antenor
Orrego, “Aplicacion del marketing digital y su influencia en el proceso de decision de
compra de los clientes del Grupo HE y Asociados S.A.C. Kallma Café Bar” tiene como
objetivo sugerir los aspectos estratégicos y tacticos mas relevantes que una marca
debe tomar en cuenta para poder fidelizar a sus consumidores a través de redes
sociales. Como conclusiones, los resultados de la investigacion confirman la hipotesis
general planteada por la tesis: “La integracion de las redes sociales a las estrategias de
marketing en las pyme para fidelizacion de consumidores adolescentes y jovenes”.
Para trabajar fidelizacion de marca en redes sociales es necesario tener claro el
enfoque estratégico que no esta ligado directamente a la recompra de un producto,
sino a la conexidén emocional a largo plazo con un determinado publico objetivo. Para
lograr la fidelizacion de marca las campafnas que se realicen en las redes sociales no
deben estar aisladas de lo que se haga en otros medios de comunicacion, se debe
tener una estrategia que integre un solo concepto en diferentes plataformas o medios
de comunicacién.

Esta investigacion contribuye a la presente tesis de manera que se puede analizar que
la buena aplicacion de estrategias de marketing en redes sociales puede dar como
resultado una buena fidelizacion de los consumidores hacia la marca.

La tesis de Mifiano (2016), Trujillo (Pert), Universidad Nacional de Trujillo, “Estrategia
de comunicacién para el posicionamiento de la marca APECA a través del social
media”, tiene como problema;Cémo una estrategia de comunicacion mejorara el
posicionamiento de la marca APECA, a través de herramientas social media? Y
concluye que lamentablemente en la actualidad, la organizacibn se encuentra
enfrentando el hecho de no tener una buena imagen establecida en el mercado, lo cual
genera que no tenga un posicionamiento instituido en el rubor donde se desarrolla, por
consecuencia, la empresa tiene pocos clientes y un paulatino nivel de crecimiento. Se

recomienda a la marca APECA ampliar su estrategia de publicidad, incrementar su
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presencia en redes sociales y aprovechar la gran acogida de estas, sobretodo en
Facebook. Aprovechando sus multiples beneficios, como son: bajo costo, interaccion
con los clientes y ahorro de recursos humanos y materiales.

A modo de comentario, esta informacion contribuye a la presente tesis dando a conocer
que para una empresa puede ser esencial el uso de las redes sociales, como en este
caso seria el Facebook, como herramienta para poder posicionar su marca,
incrementar el nivel de alcance hacia el publico objetivo deseado y poder obtener un

mayor volumen de ventas.

Bases Teoricas

2.2.1 Marketing Digital

Para Cibrian (2018),el marketing digital es la aplicacion de las estrategias de
comercializacion ejecutadas en medios digitales. Todas las técnicas convencionales
son incorporadas al modo online. En el dambito digital aparecen nuevas herramientas
como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de

mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas.

2.2.2 Facebook Marketing

Este término segun Levy(2010), parte desde la creacion de una fan page en Facebook
en la cual se ejecutan las estrategias de marketing propuestas de un negocio en
especifico netamente para esta red social y para poder desarrollar correctamente esta
estrategia se deben cumplir con cuatro aspectos clave que son: Community
building(construccion del fan page), contenido, promocion y marketing y publicidad.
Esto quiere decir que son un conjunto de acciones que buscan cumplir con los
objetivos de un negocio de manera digital y que estos sean medibles ya que el éxito de
una estrategia digital se basa en la medicion y el monitoreo constante de sus acciones
en redes sociales, es por ello que con las herramientas de Facebook como las
estadisticas y el Business Manager, puedes supervisar y dirigir las campafas que se

realicen.

2.2.3 Comportamiento y decision de compra

Segun Lambin(2003), el comportamiento de compra abarca todas las actividades que
preceden, acompafian o siguen a las decisiones de compra. El individuo u organizacién
participa de forma activa en la toma de decisiones para elegir opciones de forma
sistematica y no aleatoriamente. EI comportamiento de compra es un proceso de
solucion de problemas.

De igual forma Peter &Olson(2006), definen el comportamiento del consumidor como la

interaccion dinamica de los efectos y cognicion, comportamiento, y el ambiente
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mediante la cual los seres humanos realizan los aspectos de intercambio comercial de
su vida. En otras palabras, el comportamiento del consumidor abarca los pensamientos
y sentimientos que experimentan las personas, asi como las acciones que emprenden,
en los procesos de consumo.

Por su parte, Kotler &Keller(2006) indican que el comportamiento del consumidor se ve
afectado por factores culturales, sociales y personales, estos factores inciden directa o
indirectamente en los individuos debido a que cada factor representa para el cliente un
nivel de importancia dentro de su necesidad, por lo cual orientan sus carencias hacia
determinado producto ya que siente que le proporciona de mejor manera la satisfaccion
que requiere.

Segun Arellano(2002), el concepto de comportamiento del consumidor significa
“aquella actividad interna o externa del individuo o grupo de individuos dirigida a la
satisfaccion de sus necesidades mediante la adquisicion de bienes o servicios”, se
habla de un comportamiento dirigido de manera especifica a la satisfaccion de
necesidades mediante el uso de bienes o servicios o de actividades externas
(busqueda de un producto, compra fisica y el transporte del mismo) y actividades
internas (el deseo de un producto, lealtad de marca, influencia psicoldgica producida
por la publicidad).

En cuanto al proceso de decisién de compra, paraAlejandro Molla Descals, Gloria
Berenguer Contri, Miguel Angel Gémez Borja e Ismael Quintanilla Pardo (2006),consta
de cinco etapas: reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacion
de alternativas, decision de compra, y comportamiento posterior a la compra.

Afirman que el proceso de compra comienza cuando el comprador reconoce tener un
problema o necesidad. La necesidad puede desencadenarse como consecuencia de
estimulos internos o externos. En el caso que el origen sea un estimulo interno, una de
las necesidades naturales de la persona (hambre, sed, sexo) alcanza el limite de
intensidad necesario para convertirse en motivo.

Asimismo, Stanton, Etzel, & Walker(2004) opinan que todo mundo tiene necesidades y
deseos insatisfechos que crean incomodidad. Algunas necesidades pueden
satisfacerse adquiriendo y consumiendo bienes y servicios. De este modo, el proceso
de decidir que comprar se inicia cuando una necesidad que puede satisfacerse por
medio del consumo se vuelve lo bastante fuerte para motivar a una persona. También
indican que después de buscar y evaluar, el consumidor tiene que decir si
efectivamente va a comprar. De tal suerte, el primer resultado es la decisién de
comprar o no la alternativa evaluada como mas deseable. Si la decision es comprar,
hay que tomar una serie de decisiones afines relacionadas con las caracteristicas,
donde y cuando hacer la transaccion real, como tomar posesion o recibir la entrega, el

método de pago, y otras cuestiones.
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2.3. Hipoétesis

Existe relacion de manera positiva entreFacebookMarketingy la decisién de compra del

consumidor de Tiendas Dedos en el distrito de Truijillo, 2018.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacion de variables

TRUJILLO, 2018”

1. Community building
(construccion del fan
page).

2. Contenido

3. Promocion y
marketing.

4. Publicidad

un determinado negocio
para que asi pueda
captar la atencién de sus
clientes potenciales vy
lograr concretar la venta
del producto o servicio
que se ofrece.(Levy,
2010)

mismo grupo.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADOR | ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Facebook Segun Justin R. Levy | Es la accion de realizar | Community N° de fans en 1. Soy seguidor de la fanpage
Marketing (2010), el Facebook | marketing para un | building la fan page de | de Facebook de Tiendas Dedos.
Marketing es la forma | negocio en especifico | (conformaciéon de | Facebook 2. La fanpage de Tiendas
en como desarrollar y | dentro de esta red social | la comunidad). (likes). Dedos ofrece los productos que
ejecutar estrategias de | partiendo  desde la estoy buscando.
marketing dentro de | creacion de una fan Cantidad de 3. Reviso periddicamente la
esta red social en las | page. Esto quiere decir visitas en la fanpage de Tiendas Dedos.
cuales estan resumidas | que son un conjunto de fan page
en cuatro aspectos | acciones que logran respecto a las
clave que son: optimizar la imagen de demas del

Contenido N° de 4.Considero que el contenido es
publicaciones | interactivo y constante.
realizadas en 5. Comento las promociones,
la fan page de | publicaciones y/o ofertas que
Facebook. publica la fanpage de Tiendas

Dedos.

Promocion y N° de 6. Estoy contento con las

marketing comentarios, promociones que se publican en
N° de “Me la fanpage de Tiendas Dedos.
gusta” y N° 7. Le doy "Me gusta" a las
“Compartir” en | promociones, publicaciones y/o
Facebook ofertas que publica la fanpage

(interacciones)

de Tiendas Dedos.

8. Le doy "Compartir" a las
promociones, publicaciones y/o
ofertas que publica la fanpage
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de Tiendas Dedos.

9. Escribo y/o hago consultas
acerca de los productos que se
publican en la fanpage de
Tiendas Dedos.

Publicidad

N° de
personas que
llego la
publicacién.
N° de
impresiones.N
° de visitantes
en la fan page
de Facebook.

10. Reconozco facilmente la
marca de Tiendas Dedos en
Facebook.

11.Estoy pendiente de las
publicaciones que aparecen en
la fan page de Tiendas Dedos.
12.Tengo conocimiento de que
se publican ofertas exclusivas
en la fanpage de Tiendas
Dedos.

Decision de
compra

Segun Alejandro Molla
Descals, Gloria
Berenguer Contri,
Miguel Angel Gémez
Borja e Ismael
Quintanilla Pardo

Proceso de decision
importante que se halla
antes, durante y después
del acto de comprar un
producto o  servicio,
compuesto por cinco

Reconocimiento
del problema y/o
necesidad

Reconocimient
o de una
necesidad
insatisfecha

Atraccion por

1.Las ultimas publicaciones de
la fan page de Tiendas Dedos
han sido una motivacién para
comprar.

2. Las publicaciones de la
fanpage de Tiendas Dedos

(2006), la decision de etapas por las que pasa visitar la fan siempre captan mi atencion.
compra del el comprador para page y/o 3. Siempre encuentro
consumidor, esta decidir qué producto o comprar en novedades acerca de calzado
conformado por cinco servicio es el que mas se Tiendas deportivo y casual en la fan
etapas: adecua a sus Dedos. page de Tiendas Dedos.
1. Reconocimient | necesidades y le
o del problema | proporciona un mayor
y/o necesidad. | valor. Si la decision de
2. Busqueda de compra es satisfactoria y
informacion. proporciona valor al
3. Proceso de consumidor y ademas es
evaluacion de altamente probable la
alternativas. reiteracion de la compra
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Decision de
compra.
Proceso post-
compra.

al mismo
proveedor.(Alejandro
Molla Descals, 2006)

Busqueda de

Accesibilidad a

4. Tengo accesibilidad en

informacion la fanpage de | cualquier momento a la fanpage
Facebook. de la Tiendas Dedos
5. En la fan page encuentro
Percepcion de | informacion precisa y concisa de
las los productos.
publicaciones | 6. Siempre encuentro lo que
(flyers y/o estoy buscando dentro de la fan
artes) en la fan | page de Tiendas Dedos.
page de 7. Confio en todas las
Facebook publicaciones que se muestran
en la fan page.
Tipo de
calidad de
atencién en la
fanpage de
Facebook.
Nivel de
seguridad y
confiabilidad al
visitar la
fanpage de
Facebook
Proceso de Tipo de 8. Las iméagenes de los
evaluacion de calidad de los | productos que aparecen en la
alternativas productos fan page dan la impresion que
ofrecidos en la | son de buena calidad.
fanpage de
Facebook.
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Decision de
compra

N° de ventas
de productos
después de
haber
realizado
alguna
publicacién en
la fan page de

9. Usualmente compro calzado
deportivos gracias a la fanpage
de Facebook de Tiendas Dedos.
10. Las publicaciones de la fan
page de Tiendas Dedos influyen
en mi decision de compra de
zapatillas.

Facebook.
Proceso post- N° de 11. Recibi un mensajepost-
compra mensajes venta en algun momento a
hacia los través del fan page luego de
clientes acerca | haber realizado una compra,
de la post- para saber si estaba conforme
venta. con la atencion brindada.
N° de
respuestasde

mensajes, de
satisfaccion o
insatisfaccion
en la fan page.
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3.2. Disefio de investigacion

e Experimental: Ya que se enfoca en hacer estudios manipulando una
variable y se controla y mide el cambio en el resto de variables.

e Transversal: Debido a que se pueden obtener datos en un tiempo
determinado, analizando e identificando variables que pueden manifestarse
en ellas.

e Descriptivo: El estudio refleja el comportamiento de un grupo de
consumidores enfocados en el mercado digital.

3.3. Unidad de estudio
Clientes y/o consumidores de Tiendas Dedos.

3.4. Poblacion
ITEM DESCRIPCION
Ubicacion geografica Distrito de Truijillo
Género Hombres y mujeres
NSE ABYC
EDAD 18 a 65 afios

POBLACION

HOMBRES MUJERES

100886
87088 187.974

POBLACION 18 A 65 ANOS | TOTAL: 187.974 habitantes
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3.5. Muestra

Personas de ambos sexos, consumidores de zapatillas y/o accesorios
deportivos. Entre edades de 18 a 65 afios del NSE A,B Y C pertenecientes al
distrito de Truijillo

e Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 187974

p: 0.5

g: 0.5

e: 0.05

Tamaio de muestra: 384

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamaiio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado
Z 2 x P X Q p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n = > deseada (exito)
e q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesto a cometer

3.6. Técnicas e instrumentos
Se aplicé la técnica de encuesta a 384 personas de la ciudad de Trujillo entre
edades de 18 a 65 afos con el fin de conocer la relacion de las estrategias
aplicadas en la red social Facebook en la decision de compra (ver cuestionario
en anexo N°02). Ademas de ello, se utilizdé un cuestionario como instrumento,
formulado por doce preguntas de seleccion cerrada para la primera variable y
once preguntas para la segunda, adicionalmente se realizaron entrevistas a

profundidad a cinco personas que realizaron su compra.

3.7. Procedimiento de analisis de datos

Los instrumentos elaborados para poder analizar e interpretar la informacion
han sido las siguientes: escala de Likert y la prueba de Chi cuadrado. En
primer lugar, se realizaron las encuestas hacia los clientes de Tiendas Dedos
para poder identificar si realmente sus compras fueron influenciadas por la fan
page de Facebook. Adicionalmente entrevistamos a 5 clientes que compraron
durante el proceso del experimento e investigacion, para poder saber mas a
detalle el proceso que ellos decidieron optar para realizar su compra en el

punto de venta. Estos instrumentos han servido para poder determinar la
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influencia de las estrategias aplicadas en la red social Facebook en la decision

de compra de la empresa Tiendas Dedos.

3.7.1 Confiabilidad

De un total de 25 pruebas realizadas a nivel piloto para medir la confiabilidad
de los instrumentos se obtuvo para el instrumento total un indice de
confiabilidad Alfa de Cronbach de a = 0.903 (a > 0.70) para el instrumento que
evalua el Facebook Marketing y un indice de confiabilidad Alfa de Cronbach de
a = 0.878 (a > 0.70) para el instrumento que evalua la decisiéon de compra, lo
cual indica que los instrumentos que evaluan el Facebook Marketing y la
decision de compra son confiables. (Ver anexo N°03), estas mediciones estan
validadas a través del método de juicio de expertos para poder verificar la
fiabilidad de la investigacion definida como “una opinién informada de personas
con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos
calificados y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones”

(Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, 2008).
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1 Resultados por objetivos especificos.
4.1.1 Descripcion de la fan page de Tiendas Dedos.

La empresa Tiendas Dedos cuenta con una fan page en la red social Facebook la
cual es utilizada para poder brindar informacién a sus seguidores acerca de los
productos y promociones que ofrece la empresa en sus 8 tiendas ubicadas en el
centro historico de Trujillo, Peru y esta fan page es actualizada cada dos semanas

o cuando llega nueva mercaderia.

4.1.2 Descripcion del proceso de compra del consumidor de Tiendas Dedos.

Para poder analizar a los consumidores se realizé una observacion detallada en
su comportamiento de compra y ademas de ello se realizaron entrevistas a
profundidad a cinco clientes para poder determinar este proceso que se detallara
a continuacion.
Busqueda de modelos, tallas, precio y colores de zapatillas a través de paginas en

Facebook y paginas web.

a. Analisis y contraste de informacién encontrada con la informacion brindada en
tiendas fisicas.
b. Decision de compra, en este punto importa mucho el precio ya que es el factor

mas importante que se tiene en cuenta por parte del consumidor.

4.1.3 Realizacion de la campaina de Facebook Marketing en la fan page de

Tiendas Dedos.

A continuacion se describira a detalle la elaboracién de la campafa de Facebook
Marketing que se publicé el 9 de Noviembre y duré hasta el 23 de Noviembre del
2018. Esta campana esta basada en la teoria descrita en el libro de Facebook
Marketing (Levy, 2010).

a. Para poder planear la campafa se inicid con un analisis interno para poder
definir que es lo que se podia comunicar, promocionar e informar al cliente
para que pueda cptar su atencion. Es por ello que finalmente se opté por
establecer una campafiacon descuentos de hasta 60% ya que habia
mercaderia con pocas tallas y de temporada anterior, cabe recalcar que esta

campana seria totalmente organica.
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b. Se establecidé como objetivo que la campafa deberia captar la atencion del

publico y motivar la accion de llegar a la tienda para concretar la venta.

c. Se determind la frase que se iba a utilizar para la campafa, esta fue
“Preparate para el verano, liquidacion total, hasta 60% de descuento” y que la
campafa seria valida solo mostrando las imagenes de lapublicacién en el
celular.

d. Se escogieron catorce modelos de zapatillas para la campafa.

e. Se realizo el disefo de las imagenes que iban a ser publicadas en la fan page
de Tiendas Dedos en donde se determind también que se iban a especificar
los precios anteriores y los actuales con el descuento incluido.

f. El dia Viernes 9 de Noviembre se publicaron las imagenes de la campafia
incluyendo la frase y los modelos de zapatillas. Esta campafia seria valida solo
hasta el 23 de Noviembre, durante todo ese tiempo se estuvo pendiente para

poder responder todas las dudas de las personas en caso escriban a la fan

page.
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4.1.4 Resultados de la medicion de campaiia mediante encuestas.

4.1.4.1 Resultado de variable: Facebook Marketing.

Tabla 1.Nivel del uso de Facebook marketing segun los consumidores de
Tiendas Dedos, Trujillo - 2018.

Uso del Facebook Marketing Escala N° %
Bajo 12 - 28 42 10.9
Medio 29 - 45 307 79.9
Alto 46 - 60 35 9.2
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.

90
80
70
60 -
50
40 -
30

A 10.9
10

o

Bajo

%

USO DEL FACEBOOK MARKETING

79.9

H Bajo
m Medio

m Alto
9.2

Medio Alto

Fuente: Tabla 1.

Figura 1. Nivel del uso de Facebook marketing segun los consumidores de
Tiendas Dedos, Trujillo - 2018.

Comentario: En la Figura 1 se observa que el 79.9% de los consumidores

evaluan de nivel medio el uso del Facebook marketing, el 10.9% califican de

nivel bajo, en tanto que el 9.2% de los consumidores obtienen nivel alto.

Determinandose que la predominancia del uso del Facebook marketing desde

la perspectiva de los consumidores es de nivel medio (79.9%).
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4.1.4.2 Resultado de variable: Decision de compra

Tabla 2.Nivel de decision de compra segun los consumidores de Tiendas
Dedos, Truijillo - 2018.

Decision de compra Escala N° %
Bajo 11-25 44 11.5
Medio 26 - 40 300 78.1
Alto 41 -55 40 104
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.

90 -

30 78.1
70

60

50

%

40 H Bajo

H Medio
30

5 H Alto
2 11.5 10.4

N - .
(0=
Bajo Medio Alto

DECISION DE COMPRA

Fuente: Tabla 2.

Figura 2. Nivel de decision de compra segun los consumidores de
Tiendas Dedos, Trujillo - 2018.

Comentario: En la Figura 2 se observa que el 78.1% de los consumidores
obtienen nivel medio en la decisién de compra de Tiendas Dedos, el 11.5%
tienen nivel bajo, obteniendo el 10.4% los consumidores con nivel alto en la
decision de compra. Concluyendo que la predominancia de la decision de
compra de los consumidores sobre la tienda DEDOS es de nivel medio
(78.1%).
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4.1.4.3 CORRELACION DE LAS VARIABLES:

Tabla 3.Uso del Facebook marketing y su relacién con la decision de compra
de los consumidores de Tiendas Dedos, 2018.

USO DEL FACEBOOK MARKETING

D'Ecco'ﬂgg:'z Bajo Medio Alto TOTAL
N % N % N % N %
Bajo 15 39 29 76 0 00 44 115
Medio 27 70 273 711 0 00 300 781
Alto 0 00 5 13 35 91 40 104
TOTAL 42 109 307 799 35 91 384 100
X = 356.400 P = 0.000 < 0.05

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.

20 -
711
70
&0
FACEBOOK
50 - MARKETING
# 40 - mEajo
30 - M Medio
0 - mAko
9.1
10 - 3.9?'5 : =
0.0 0.0 0.01.
| N
Bajo Medio Alo
DECISION DE COMPRA

Fuente: Tabla 3.

Figura 3. Uso del Facebook marketing y su relacién con la decision de compra
de los consumidores de Tiendas Dedos, 2018.

Comentario: En la Figura 3. se observa que el 71.1% de los clientes evaltan
de nivel medio el uso del Facebook y tienen nivel medio en la decisién de
compra, en tanto que el 9.1% de los clientes evalian de nivel alto el uso del
facebook y obtienen nivel alto en la decision de compra. También se determina
que el valor de la prueba Chi Cuadrado es X? = 356.400 con nivel de
significancia de P = 0.000 la cual es menor al 5% (P < 0.05), demostrandose
que el uso del Facebook marketingmantiene una relacién en la decision de

compra de los consumidores de Tiendas Dedos.
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4.1.4.4 Resultados por dimensiones de la variable: Facebook Marketing

a) Resultados por dimensiones:

Tabla 4. Dimension: Fans de fan page en Facebook segun los
consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Fans de fan page en Facebook N° %
Bajo 60 15.6
Medio 229 59.6
Alto 95 24.7
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.

70

59.6
60
50
40
£ m Bajo
30 24.7
H Medio
20 15.6 u Alto
. l
0
Bajo Medio Alto

Fans de fan page en Facebook

Fuente: Tabla 4.

Figura 4.Dimension: Fans de fan page en Facebook segun los
consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Comentario: En la Figura 4se observa que el 59.6% de los
consumidores evaluan de nivel medioel facebook, el 24.7% califican de
nivel alto, en tanto que el 15.6% de los consumidores obtienen nivel
bajo. Determinandose que la predominancia de los fans del facebook
de Tiendas Dedos desde la perspectiva de los consumidores es de
nivel medio (59.6%).
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Tabla 5.

Dimensién: Tipo de publicaciones segun los consumidores de segun
los consumidores de Tiendas Dedos, Trujillo - 2018.

Tipo de publicaciones N° %
Bajo 113 29.4
Medio 168 43.8
Alto 103 26.8
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 5.

Figura 5. Dimension: Tipo de publicaciones segun los consumidores
de Tiendas Dedos, Trujillo - 2018.

Comentario: En la Figura 5se observa que el 43.8% de los
consumidores evaluan de nivel medio el tipo de publicaciones, el 29.4%
califican de nivel bajo, en tanto que el 26.8% de los consumidores
obtienen nivel alto. Determinandose que la predominancia del tipo de
publicaciones desde la perspectiva de los consumidores es de nivel
medio (43.8%).

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 31



“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE

COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 6.Dimensién: Trafico generado en las redes sociales, influencia
e interacciones segun los consumidores de Tiendas Dedos, Trujillo -

2018.
Trafico generado en las
redes sociales, influencia N° %
e interacciones

Bajo 66 17.2
Medio 278 72.4

Alto 40 104
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Traficogenerado en las redes sociales, influencia e interacciones

Fuente: Tabla 6.

Figura 6.Trafico generado en las redes sociales, influencia e
interacciones segun los consumidores de Tiendas Dedos, Trujillo -
2018.

Comentario: En la Figura 6se observa que el 72.4% de los
consumidores evaluan de nivel medio el trafico generado en las redes
sociales, influencia e interacciones, el 17.2% califican de nivel bajo, en
tanto que el 10.4% de los consumidores obtienen nivel alto.
Determinandose que la predominancia del trafico generado en las
redes sociales, influencia e interacciones de Tiendas Dedosdesde la
perspectiva de los consumidores es de nivel medio (72.4%).
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Tabla 7. Dimension: Publicaciones, alcance, numero de visitantes en
la fan page de Facebook segun los consumidores de Tiendas Dedos,

Truijillo - 2018.
Publicaciones, alcance,
numero de visitantes en N° %
la fan page de Facebook
Bajo 96 25.0
Medio 242 63.0
Alto 46 12.0
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 7.

Figura 7.Publicaciones, alcance, numero de visitantes en la fan page
de Facebook segun los consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo -
2018.

Comentario: En la Figura 7se observa que el 63.0% de los
consumidores evaluan de nivel mediolaspublicaciones, alcance,
numero de visitantes en la fan page de Facebook, el 25.0% califican de
nivel bajo, en tanto que el 12.0% de los consumidores obtienen nivel
alto. Determinandose que laspublicaciones, alcance, numero de
visitantes en la fan page de Facebook desde la perspectiva de los
consumidores es de nivel medio (63.0%).
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Tabla 8. Dimensién: Reconocimiento del problema y/o necesidad
segun los consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Reconocimiento del

problema y/o necesidad N® %
Bajo 63 16.4
Medio 262 68.2
Alto 59 15.4
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 8.

Figura 8.Reconocimiento del problema y/o necesidad segun los
consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Comentario: En la Figura 8se observa que el 68.2% de los
consumidores evaluan de nivel medioel reconocimiento del problema
y/o necesidad, el 16.4% califican de nivel bajo, en tanto que el 15.4%
de los consumidores obtienen nivel alto. Determinandose que la
predominancia del reconocimiento del problema y/o necesidad desde la
perspectiva de los consumidores es de nivel medio (68.2%).

Tabla 9. Dimensién: Busqueda de informacion segun los
consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 34



N

“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE

COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

Busqueda de informacion N° %
Bajo 49 12.8
Medio 263 68.5
Alto 72 18.7
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 9.

Figura 9.Busqueda de informacion segun los consumidores de Tiendas
Dedos, Truijillo - 2018.

Comentario: En la Figura 9se observa que el 68.5% de los
consumidores evaluan de nivel medio la busqueda de la informacion, el
18.8% califican de nivel alto, en tanto que el 12.8% de los
consumidores obtienen nivel bajo. Determinandose que Ila
predominancia de la busqueda de la informacion desde la perspectiva
de los consumidores es de nivel medio (68.5%).
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Tabla 10. Dimensién: Proceso de evaluacion de alternativas segun los
consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Proceso de evaluacion de

alternativas 2 v
Bajo 87 22.7
Medio 241 62.7
Alto 56 14.6
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 10.

Figura 10.Proceso de evaluacion de alternativas segun los
consumidores de Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Comentario: En la Figura 10,se observa que el 62.8% de los
consumidores evaluan de nivel medio en elproceso de evaluacion de
alternativas, el 22.7% califican de nivel bajo, en tanto que el 14.6% de
los consumidores obtienen nivel alto. Determinandose que la
predominancia en elproceso de evaluacion de alternativas de los

consumidores es de nivel medio (62.8%).
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Tabla 11.Dimensién: Decision de compra segun los consumidores de
Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Decision de compra N° %
Bajo 84 21.9
Medio 255 66.4
Alto 45 11.7
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 11.

Figura 11.Decision de compra segun los consumidores de Tiendas
Dedos, Truijillo - 2018.

Comentario: En la Figura 11se observa que el 66.4% de los
consumidores evaluan de nivel medio en la decisibn de compra, el
21.9% califican de nivel bajo, en tanto que el 11.7% de los
consumidores obtienen nivel alto. Determinandose que Ila
predominancia en la decision de compra de los consumidores es de
nivel medio (66.4%).
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Tabla 12.Dimensién: Proceso post-compra segun los consumidores
de las Tiendas Dedos, Truijillo - 2018.

Proceso post-compra N° %
Bajo 153 39.8
Medio 150 391
Alto 81 21.1
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 12.

Figura 12.Proceso post-compra segun los consumidores de Tiendas
Dedos, Truijillo - 2018.

Comentario: En la Figura 12se observa que el 39.8% de los

consumidores evaluan de nivel bajoel proceso post-compra, el 39.1%

califican de nivel medio, en tanto que el 21.1% de los consumidores

obtienen nivel alto. Determinandose que la predominancia del proceso

post-compra desde la perspectiva de los consumidores es de nivel bajo

(39.8%).
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4.1.5 Resultados de entrevistas a profundidad

A continuacion se muestran los resultados de cinco entrevistas apersonas que han
comprado y son clientes de Tiendas Dedos (tres hombres y dos mujeres), con el
objetivo de poder analizar que etapas realizan los consumidores para poder efectuar

una compra de zapatillas. Ver anexo 10 para observar las preguntas.

» Entrevistado 01. Junior Espinoza Flores.
Edad:25 afios
Profesional

Desde hace aproximadamente 5 afios compra en Tiendas Dedos.

» Entrevistado 02. Piero Armebianchi Borjas.
Edad: 23 afios
Estudiante

Desde hace 3 afios compra en Tiendas Dedos.

> Entrevistado 03. VictorRafael Malca Del Castillo.
Edad: 25 afios
Profesional

Desde hace 8 anos compra en Tiendas Dedos.

» Entrevistado 04. Claudia Marleny Cotillo Pérez.
Edad:22 afios
Estudiante

Desde hace aproximadamente 3 afios compra en Tiendas Dedos.

> Entrevistado 05. Itala Fernanda Ortecho Zare.
Edad: 25 afos
Estudiante

Desde hace 2 anos compra en Tiendas Dedos.

a) Pregunta 1: ¢;En qué momento determinas que quieres o necesitas comprar
un par de zapatillas?
Los entrevistados 01, 02, 04 y O5respondieron que no siempre lo determinan,

normalmente compran cuando sale un nuevo modelo que les atrae o también
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cuando se dan cuenta a la vez que sus zapatillas ya tienen bastante tiempo de

uso.Sin embargo E 01 y E 05 coincidieron en que a veces realizan su compra por
impulso ya que encuentran ofertas en el momento y sienten que no la pueden
desaprovechar. El entrevistado 02 nos declaré6 que no es necesario que tenga
zapatillas con mucho tiempo de uso, sino también cuando hay lanzamientos de

nuevos modelos, decidiria comprar mas por un tema de moda.

Por otro lado, el E 03, nos comentd que solo iba a comprar un par de zapatillas
nuevas cuando las que tiene ya estan muy desgastadas, ya que lo que busca en

unas zapatillas es comodidad y durabilidad.

b) Pregunta 2: ;Cuando quieres comprar unas zapatillas, cuales son los pasos
por los que sigues para poder estar satisfecho con tu compra?
Absolutamente todos los entrevistados coincidieron que primero indagan en
paginas web y redes sociales para poder observar precios, tallas, modelos y
colores disponibles en distintas tiendas.

Luego de obtener toda la informacion, EO1, E02 y E05 respondieron que iban
directamente a Tiendas Dedos para saber si el modelo por el que buscan esta
disponible, de lo contrario, escogerian un modelo similar al que buscan o tal vez
alguna oferta que les paresca buena para quedar satisfechos ya que el precio
predominaba en su decision de querer comprar unas nuevas zapatillas, pero de
igual manera ellos comprarian en Tiendas Dedos.

El entrevistado 03, dijo que solo iria a comprar si es que veia el modelo en la fan
page de Facebook de Tiendas Dedos, de lo contrario el deduciria que no tienen
otros modelos en stock, ademas de ello, no le gusta visitar mucho los puntos de
venta, solo quiere comprar lo mas rapido posible.

Finalmente E 04 nos comentd que primero busca en las tiendas dentro del C.C
Mercaderes, compara modelos, colores y sobretodo precios. Otro factor muy
importante que nos mencioné es que a veces desconfia la legitimidad del
producto debido a que ha tenido malas experiencias y mucha gente de su
entorno menciona que todas las zapatillas que venden ahi son de dudosa
procedencia.De todas formas si no encuentra el modelo de su preferencia en
Tiendas Dedos, iria en busca de alguno similiar sin importar la tienda, con tan

solo que las zapatillas cumplan sus expectativas en relacion al modelo y precio.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 40



COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”

y
} A “FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE
4 PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO 5. DISCUSION

5.1 Discusion de resultados
A continuacion se presenta la discusion de los resultados obtenidos a través de la técnica de

encuesta alineandola segun los objetivos planteados.

5.1.1 Facebook Marketing.

Como se ha podido apreciar en los resultados de las encuestas, los consumidores
determinan queel uso del Facebook Marketing que se ha empleado en la fan page de
Tiendas Dedos, es de nivel medio(ver figura 1.), sin embargo aun no se ha desarrollado
correctamente la dimensién de promocién y marketing. Esto se interpreta de manera
que Tiendas Dedos no ha generado un gran nivel de engagement en su fanpage y esto
podria ser determinante para que el cliente pueda estar pendiente del contenido de esta

y asi poder generar un mayor trafico e interaccion dentro de ella.

Por lo tanto, concuerda con lo que dice Villaveces(2017), “el éxito de una estrategia
digital se basa en la medicion y el monitoreo constante de sus acciones en redes
sociales”. Por ello, uno de los factores mas importantes es el engagement, ya que
segun este vinculo ayuda a medir el impacto de sus acciones e indica que tan

involucrados estan sus seguidores con su marca o empresa.

Asi como también en el ensayo de Bedoya (2014), demuestra que hoy en dia las redes
sociales cumplen un rol muy importante en las empresas ya que se puede obtener una
relacibn mas cercana con los clientes, esto como consecuencia genera unalcance

efectivo y de amplia cobertura en las estrategias de marketing planteadas.

Adicionalmente, se observa en los cuadros estadisticos de la fanpage de Facebook de
Tiendas Dedos (ver anexo 08), que el alcance de las publicaciones son positivas, sin
embargo las reacciones e interacciones por parte del consumidor, son muy bajas. Esto
se puede interpretar de manera que el consumidor no tiene mucho interés por conocer

mas a detalle la informacion o hay poco interés de saber el contenido de la fan.

5.1.2 Decisiéon de compra

En la figura 2, se observa que la dimensién de evaluacion de alternativas es la que
tiene el nivel mas bajo dentro de la variable de decision de compra. Esto se debe a
que hay desconfianza con respecto a los productos que se publican o que Tiendas
Dedos ofrece, es por ello que este puede ser un factor a considerar para que el
consumidor se detenga y no continie con la accién de ir al punto para concretar la

compra.
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Por su parte, Kotler &Keller(2006) indican que el comportamiento del consumidor se ve
afectado por factores culturales, sociales y personales, estos factores inciden directa o
indirectamente en los individuos debido a que cada factor representa para el cliente un
nivel de importancia dentro de su necesidad, por lo cual orientan sus carencias hacia
determinado producto ya que siente que le proporciona de mejor manera la satisfaccion

que requiere.

5.2 Correlacion de las variables

Al analizar las figuras 1y 2., se determina que ambas variables son de nivel medio. Esto quiere
decir que la relacion del Facebook marketing con la decision de compra que realiza Tiendas
Dedos en su fan page tiene un nivel medio de impacto, por lo tanto podemos concluir que esta
variable de manera organica, mantiene una relacion medianamente positiva para la decision de

compra del consumidor de Tiendas Dedos, 2018.

Tiene mucha relacién con la teoria de la necesidad de compra segun Kotler &Keller(2006),ya
que afirman que el proceso de compra comienza cuando el comprador reconoce tener un
problema o necesidad. La necesidad puede desencadenarse como consecuencia de estimulos
internos o externos. En el caso que el origen sea un estimulo interno, una de las necesidades
naturales de la persona (hambre, sed, sexo) alcanza el limite de intensidad necesario para

convertirse en motivo.

Finalmente, en la tesis de Barrio (2017), podemos inferir también que el comportamiento del
comprador no siempre es predecible, pero si es influenciable. Esto quiere decir que cuando el
trabajo de marketing estd bien hecho dentro del contexto planteado, las marcas son lo
suficientemente influyentes como para guiar nuestro comportamiento y facilitarnos las

decisiones para realizar una compra.
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CONCLUSIONES

1. El Facebook Marketingsi mantiene una relacionsignificativa de manera positiva con la
decisiéon de compra del consumidor de Tiendas Dedos en el Distrito de Trujillo, 2018;

confirmandosela hipétesis alternativa de la investigacion.

2. El uso del Facebook Marketing en la fan page de Tiendas Dedos desde la perspectiva de
los clientes es de nivel medio (79.9%), esto se ve reflejado en que la empresa tiene
muchos seguidores, sin embargo a pesar de tener un buen alcance, no se genera mucha

interaccion.

3. La decision de compra de los clientes de Tiendas Dedos es de nivel medio (78.1%), es la
consecuencia del impacto que generan las publicaciones de la fanpage, ya que captan la
atencién del publico limitadamente y no provocan al consumidor en realizar la accion de ir

al punto de venta.

4. Segun los resultados del experimento en Facebook, gracias a la informacién presentada
en el fan page, se evidencia que las preferencias e intenciones de compra por parte del
consumidor se alteran debido a la influencia de informaciéon y comentarios que puede
haber en ella.

5. Mediante la prueba de Chi cuadrado, se demuestra que al correlacionar las variables de la
presente investigacion, el Facebook Marketing si genera una relacién con la decision de

compra de los consumidores de Tiendas Dedos en un 79.9%.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 43



COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”

y
} A “FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE
4 PRIVADA DEL NORTE

RECOMENDACIONES

Se recomienda que se realicen un plan estratégico con el objetivo de brindar mayor confianza
al consumidor y poder considerar otros factores por los cuales el consumidor no realiza la

compra y que dentro de ello esté considerado contratar a un Community manager.

Aumentar la frecuencia de la publicidad con el propdsito de generar mayor interaccion y asi
lograr que los clientes se encuentren a la expectativa de lo que puedan encontrar en las

publicaciones de la fanpage y a su vez llame a la accién de comprar en los puntos de venta.

Manejar una base de datos con los clientes que llegaron a través de la fan page para diversos
fines relacionados a las promociones y/o sorteos que se realicen a futuro exclusivamente en

Facebook.

Incluir estrategias de Facebook marketingdentro del plan de marketing para que esta vaya

alineada con los objetivos de la empresa.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

Titulo: Uso del Facebook marketing y su influencia en la decision de compra del
consumidor de Tiendas Dedos en el distrito de Trujillo, 2018.

Problema

¢En qué medida
el Facebook
Marketing influye
en la decision de

compra del
consumidor de
Tiendas Dedos

en el distrito de
Truijillo, 20187

Hipotesis
HO = No existe
relacion entre
Facebook
Marketingy la

decisién de compra
del consumidor de
tiendas Dedos en el
distrito de Trujillo,
2018.

H1 = Existe relacién
entre Facebook
Marketingy la
decisién de compra
del consumidor de
tiendas Dedos en el
distrito de Trujillo,
2018.

Variables

Variable
independiente

Facebook marketing

Variable
dependiente

Decision de compra

Objetivos
Objetivo General

Determinar en qué
medida el Facebook
Marketing influye en
la decision de
compra del
consumidor de
Tiendas Dedos en el
distrito de Truijillo,
2018.

Objetivos
especificos

1. Determinar las
caracteristicas de
la gestion del
Facebook
Marketing que
aplico la empresa
Tiendas Dedos
en el afno 2018.

2. Describir el

proceso de
decisién de
compra del
consumidor de la
empresa Tiendas
Dedos en el afio
2018.

3. Detallar la
campafia de
Facebook
Marketing como
experimento
realizada en la
fan page de
Tiendas Dedos.

4. Correlacionar la
gestion del

Metodologia
Tipo de investigacion

Diseino de
contrastacion

Experimental/
transversal

Segun su fin

Aplicada

Segun su nivel
de alcance o
profundidad
del
conocimiento:

Descriptiva

Unidad de analisis

Personas de

nivel

socioeconomico AB vy
C que hayan realizado
alguna compra en la

empresa

Tiendas

Dedos de la ciudad de
Trujillo en el 2018.

Poblacion

187974personas de
nivel socio econdmico
AByC,de18a65
anos, de la ciudad de
Trujillo en el 2018.

Muestra

384 personas del nivel
socio econdémico AB y
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Facebook
Marketing y la
decisién de
compra del
consumidor en la
empresa Tiendas
Dedos.

Justificacion

Justificacion

teodrica

La presente
investigacion
encuentra su

justificacion  tedrica
basada en la teoria
del autor Justin R.
Levy (2010) con
respecto al Facebook
Marketing, esta esta
resumida en tres
aspectos clave que
son: Community
building

(construccion del fan
page), promocion y

marketing y
publicidad. Para el
proceso de la

decision de compra
se justifica en la
teoria de Alejandro
Molla Descals, Gloria
Berenguer Contri,
Miguel Angel Gémez
Borja e Ismael
Quintanilla Pardo
(2006), conformado
por cinco etapas:
Reconocimiento  del
problema ylo
necesidad, busqueda
de informacion,
proceso de
evaluacion de
alternativas, decision
de compra y proceso
post-compra.

C de la ciudad de
Trujillo en el 2017

Técnicas e
instrumentos

Encuesta y entrevista
a profundidad.
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Justificacion

practica
Este estudio
encuentra su

justificacion practica
en que permitira

conocer Si las
decisiones de
compra de los
consumidores de

Tiendas Dedos son
influenciadas por el
Facebook Marketing
aplicado en la
empresa.

Justificacion
valorativa

La justificacion
valorativa de esta
investigacion es que
al permitir que la
empresa Tiendas
Dedos conozca las
decisiones de
compra de sus
consumidores, podra
mejorar la gestion de
su fan page de
Facebook y a su vez
podra incrementar su
nivel de ventas, asi
como también podra
crear mas puestos de
trabajo y contribuir en
impuesto al estado.

Justificacion

académica
Esta investigacion
encuentra su
justificacion
académica en los
Cursos de e-
marketing, taller de
produccion
publicitaria,
comportamiento del
consumidor,

marketing directo,
comunicaciones
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integradas al

marketing, direccion
comercial y plan de
marketing de la
carrera de
Administracion y
Marketing de la
Universidad Privada

del Norte.

Anexo: 02

Encuestas

Totalmente Ni de acuerdo, En
En : Totalmente
: en nien desacuerd
ITEMS desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo o
5 4 3 2 1

A. Fans de fan page en Facebook.

-

. Soy seguidor de la Fanpage de Facebook de Tiendas Dedos.

Pa

. La Fanpage de Tiendas Dedos ofrece los productos gue estoy buscando.

Reviso periodicamente la fan page de Tiendas Dedos.

[

Tipo de publicaciones.

Considero gue el contenido es interactive y constante

(ol [ =]

Trafico generado en las redes sociales, influencia e interacciones.

tn

Estoy contento con las promociones que se publican &n la fan page de Tiendas Dedos.

. Le doy "Me gusta” a las promociones, publicaciones yo ofertas gue publica la fan page de Tiendas Dedos.

. Le doy "Compartir” a las promociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan page de Tiendas Dedos.

6.
7. Comento las premociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan page de Tiendas Dedos.
a8
9

. Escribe y/o hago consultas acerca de los productos que se publican en la fan page de Tiendas Dedos.

D. Publicaciones, alcance, nimero de visitantes en la fan page de Facebook.

10. Reconozco facimente la marca de Tiendas Dedos en Facebook.

11. Estoy pendiente de las publicaciones que aparecen n la fan page de Tiendas Dedos.

12. Tenge conocimiento de gue se publican ofertas exclusivas en la fan page de Tiendas Dedos.
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Totalmente Ni de acuerdo, En
En F Totalmente
en ni en desacuerd
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo o
1 2 3 4 5

A. Reconocimiento del problema ylo necesidad

1. Las Ulimas publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos han sido una
motivacién para comprar.

2. Las publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos siempre captan mi atencion.

3. Siempre encuentre novedades acerca de calzado deportivo v casual en la fan
page de Tiendas Dedos.

B. Bisqueda de informacion

4. Tengo accesibilidad en cualguier momento a la fan page de Tiendas Dedos.

5. En la fan page encuentro informacion precisa y concisa de los productos.

6. Siempre encuentra lo gue estoy buzcande dentro de la fan page de Tiendas
Dedos.

C. Proceso de evaluacion de alternativas

7. Confio en todas las publicaciones gue se muestran en la fan page.

8. Tengo conocimiento de gue se publican medelos de zapatillas para todos los
géneros en la fan page de Tiendas Dedos.

D. Decision de compra

9. Usualmente compro calzado deportivos gracias a la fan page de Facebook de
Tiendas Dedos.

10. Las publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos influyen en mi decision de
compra de zapatillas.

E. Proceso post-compra

11. Recibi un mensaje en algin memento a través del fan page luego de haber
realizado una compra.

Anexo: 03

a) MUESTRA PILOTO PARA EL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO QUE EVALUA EL FACEBOOK MARKETING.

Publicaciones,
Fans de fan Tipo de Trafico ggnerat_jo en Ia§ alcar_lc_e, nimero
page en . . redes sociales, influencia | de visitantes en
N° Facebook AL e interacciones la fan page de
Facebook

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 | 12
1 1 2 3 3 1 1 1 2 1 3 3 2
2 3| 4 2 4 2 4 2 4 4 4 2 3
3 1 2 2 3 1 1 3 2 3 1 1 1
4 4 | 2 2 3 2 4 4 2 4 2 4 2
5 1 1 2 3 2 3 3 1 2 1 1 1
6 2 3 3 2 3 3 4 2 3 4 4 4
7 1 3 2 1 3 1 2 1 1 1 1 1
8 4 | 4 3 3 2 2 4 4 2 4 4 4
9 1 3 2 3 1 1 3 1 2 2 3 2
10 4 | 4 4 2 3 4 4 4 2 4 3 4
11 31| 3 2 1 3 1 1 2 1 1 2 1
12 4 3 4 2 3 4 4 4 2 4 2 4
13 1 3 1 3 1 1 1 3 2 1 1 2
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14 4 | 2 2 2 4 4 2 4 4 3 4 4
15 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1
16 3| 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 2
17 2 3 1 2 1 1 1 1 1 3 2 2
18 3| 2 3 4 4 3 4 2 4 2 3 4
19 2| 2 3 2 2 1 1 3 1 1 2 1
20 3| 3 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4
21 1 3 2 1 3 1 1 3 2 3 1 1
22 4 | 4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 2
23 3| 2 2 1 3 1 3 3 1 2 2 2
24 3| 4 2 2 3 4 4 3 4 3 4 4
25 3 1 3 2 1 3 3 1 2 2 1 2

Fuente: Muestra Piloto.

1. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalua el Facebook Marketing “a” de

Cronbach.

2
A

k-1

t

Donde:

a: Coeficiente de Confiabilidad

K: Numero de items

S?: Varianza de cada item

S?: Varianza del total de items

> : Sumatoria

Calculo de los datos:

K =12 > 87 =15.580 S} =90.640
Reemplazando:
12 15.580
oa=——x|1- =0.903> 0.70 = Confiable
12-1 90.640
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N

Confiabilidad por items:

) Confiabilidad
LS Alfa de Cronbach
item 1 0.889
item 2 0.902
item 3 0.900
item 4 0.905
item 5 0.898
item 6 0.885
item 7 0.898
item 8 0.902
item 9 0.894
item 10 0.891
item 11 0.891
item 12 0.888

a total 0.903

Fuente: Muestra piloto.
Salida SPSS Vrs. 23.0

b) MUESTRA PILOTO PARA EL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO QUE EVALUA LA DECISION DE COMPRA.

. Proceso de C
Reconocimiento . i Decisién | Proceso
Busqueda de | evaluacion
del problema - g de post-
N° . informacion de
y/o necesidad . compra |compra
alternativas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 2 1
2 4 2 2 4 2 3 4 3 2 4 3
3 3 1 1 3 3 3 1 3 1 3 2
4 3 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2
5 1 3 2 1 3 1 2 2 2 3 2
6 4 3 4 2 4 4 3 2 3 2 4
7 1 2 2 3 1 1 2 2 3 3 1
8 4 3 2 2 3 3 3 4 2 4 4
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9 3 1 2 1 1 1 1 3 3 1 1
10 2 4 4 2 4 4 3 2 4 2 4
11 1 1 2 3 3 1 1 1 3 2 3
12 4 4 3 4 4 2 3 4 2 3 3
13 1 1 3 2 3 1 1 1 1 3 3
14 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3
15 2 1 2 1 1 3 2 3 3 1 3
16 4 4 2 4 4 2 4 4 2 2 4
17 3 3 3 3 3 3 1 2 2 1 3
18 4 4 4 2 4 2 4 4 2 3 3
19 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2
20 4 4 2 2 4 3 4 2 4 4 3
21 2 1 1 1 2 3 1 2 2 3 2
22 2 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3
23 1 3 2 3 1 2 2 1 2 1 1
24 2 3 4 4 4 4 2 2 2 4 4
25 3 1 3 2 1 1 2 1 1 1 1

Fuente: Muestra Piloto.

2. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalla la decisién de compra “a” de

Cronbach.

2
A

k-1 ;

Dénde:

a: Coeficiente de Confiabilidad

K: Numero de items

S?: Varianza de cada item

S?: Varianza del total de items

> : Sumatoria

Calculo de los datos:

K =11 D8 =13.433 S} = 66.643
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Reemplazando:
11 13.4
a=——-x|1- 3433 =0.878> 0.70 = Confiable
11-1 66.643

Confiabilidad por items:

) Confiabilidad
HENS Alfa de Cronbach
item 1 0.868
item 2 0.854
item 3 0.872
item 4 0.875
item 5 0.860
item 6 0.871
item 7 0.858
item 8 0.869
item 9 0.881
item 10 0.873
item 11 0.861

a total 0.878

Fuente: Muestra piloto.
Salida SPSS Vrs. 23.0
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i Fans en facebook Conocimiento de.la marca en redes '!'réfico. genera.do e.n las rec.ies REDES SOCIALES

N sociales sociales, influencia e interacciones.

1|2 |3]|4]| 5] Ptie Nivel 6|7 |89 ]|10]| Ptie Nivel 11[12 |13 (14 |15 | Ptje Nivel Total Nivel
1 2[3]4]14]3 16 Alto 3[3]4[3]3 16 Alto 214]14[3]3 16 Alto 48 Alto
2 1(1[4f4]2 12 Medio 114 [3|3]2 13 Medio 3|12]4]1]4 14 Medio 39 Medio
3 ]13|2]3]3]3 14 Medio 314141414 19 Alto 4123|143 16 Alto 49 Alto
4 |2 |1]3]4]1 11 Medio 11414 2|2 13 Medio 3]11]1]3]3 11 Medio 35 Medio
5 | 3]1]4]3]1 12 Medio 3|1]1]4]4 13 Medio 1]11]3[3]3 11 Medio 36 Medio
6 |3]|3]3]2]4 15 Medio 313|434 17 Alto 314141313 17 Alto 49 Alto
7 [2]2]3]3]3 13 Medio 3|12]4]3]|2 14 Medio 3|13]4]3]|4 17 Alto 44 Medio
8 |3]|3]2]2]3 13 Medio 21214131 12 Medio 3]12]3]|3]3 14 Medio 39 Medio
9 [3]3]3]4]3 16 Alto 3[3]4[3]3 16 Alto 3|13]4[4]4 18 Alto 50 Alto
10 [ 3 |14[4]13]3 17 Alto 3[3|]4[2]4 16 Alto 3]12]3]|3]3 14 Medio 47 Alto
11 [ 2|4([4]14(1 15 Medio 413[4]1]3 15 Medio 3]13]3]|3]2 14 Medio 44 Medio
12 (3 |4[2]3]3 15 Medio 3[4]2[2]4 15 Medio 3]13]3]2]3 14 Medio 44 Medio
13 (4|11 [3]1]4 13 Medio 411133 ]|1 12 Medio 4131413 15 Medio 40 Medio
14 (1123 ]1]2 9 Bajo 111]2])3]1 8 Bajo 2111411 [1 9 Bajo 26 Bajo
154 |12[1]14]4 15 Medio 3[1]3[3]2 12 Medio 3111324 13 Medio 40 Medio
16 [ 2 |3 [ 2] 2|3 12 Medio 3[2]3[2]4 14 Medio 3]13]2]3]3 14 Medio 40 Medio
17 1123143 13 Medio 3[4]1[1]3 12 Medio 213]2]|3]|1 11 Medio 36 Medio
18 |1 |3 [1]14(1 10 Bajo 112 |13[3]|1 10 Bajo 1{3]1]14]4 13 Medio 33 Medio
19 (4|1 [2]3]2 12 Medio 4111224 13 Medio 3123|411 13 Medio 38 Medio
20 |42 |11 [1]1 9 Bajo 31212 ]|1]1 9 Bajo 31111121 8 Bajo 26 Bajo
21 [3|2]3[2]3 13 Medio 2(4]14[2]4 16 Alto 2]13]3|4]4 16 Alto 45 Medio
22 [3[3]1[3]3 13 Medio 2[2]3[3]4 14 Medio 413]3|2]3 15 Medio 42 Medio
23 | 3[3]3[4]3 16 Alto 3[4]3[3]3 16 Alto 413]3]3][3 16 Alto 48 Alto
24 [ 3|3]14[2]3 15 Medio 413[4]3]4 18 Alto 313]3[4]3 16 Alto 49 Alto
25 [3|2]3[3]3 14 Medio 3[3]4[3]3 16 Alto 313|443 17 Alto 47 Alto
26 | 1| 1]3[4]1 10 Bajo 3[2]3[2]1 11 Medio 411]11[3]3 12 Medio 33 Medio
27 | 3/4]13[4]3 17 Alto 41441413 19 Alto 3]13]3]3]3 15 Medio 51 Alto
28 |2 |3 |1[1]2 9 Bajo 412 |12]2(|1 11 Medio 312]2[1]2 10 Bajo 30 Bajo
29 (2|4 )11[4]2 13 Medio 113|3[3]1 11 Medio 1]13]3|1]2 10 Bajo 34 Medio
30| 2[2]|3[1]2 10 Bajo 3[2]1[1]3 10 Bajo 313]2[1]3 12 Medio 32 Medio
3M[3[1]1[3]2 10 Bajo 2(2]3[1]4 12 Medio 1{3]1]1]4 10 Bajo 32 Medio
32 [3|/2]3[3]3 14 Medio 2[3]3[3]3 14 Medio 3]13]3]3]2 14 Medio 42 Medio
33|32 ]|3[1]1 10 Bajo 4 11(2]1]4 12 Medio 3|11]4]2]2 12 Medio 34 Medio
34 |[3|4]12[3]4 16 Alto 3[3]|3[4]3 16 Alto 31113413 14 Medio 46 Medio
35 |4[3]3[3]2 15 Medio 3[3]|3([3]1 13 Medio 3141342 16 Alto 44 Medio
36 |2 |3]4[4]3 16 Alto 3[3]4[3]3 16 Alto 214]14[3]3 16 Alto 48 Alto
37 |1 [1]14[]4]2 12 Medio 114|3[3]2 13 Medio 3|12]4]1]4 14 Medio 39 Medio
38 [3|/]2]3[3]3 14 Medio 3[4]14[4]4 19 Alto 412]3]4(3 16 Alto 49 Alto
39 |2 [1]13[4]1 11 Medio 1141412 ]2 13 Medio 3]11]1]3]3 11 Medio 35 Medio
4 | 3 |1 [4]3 |1 12 Medio 3[1]1[]4]4 13 Medio 1]11]3[3]3 11 Medio 36 Medio
41 |3 |3|3]2]4 15 Medio 3[3|4[3]4 17 Alto 3141433 17 Alto 49 Alto
42 | 2| 2|3]3]3 13 Medio 3[2]4[3]2 14 Medio 3|13]4]3]|4 17 Alto 44 Medio
43 |3 [3]2]2]3 13 Medio 221431 12 Medio 3]12]3]|3]3 14 Medio 39 Medio
44 | 3 | 3| 3]4]3 16 Alto 3[3]4[3]3 16 Alto 3|13]4[4]4 18 Alto 50 Alto
45 | 3|4 ]14]13]3 17 Alto 3[3|]4[2]4 16 Alto 3]12]3]|3]3 14 Medio 47 Alto
4 |2 |4 414 |1 15 Medio 413[4]1]3 15 Medio 3]13]3]|3]2 14 Medio 44 Medio
47 | 3|41 2]3]|3 15 Medio 3[4]2[2]4 15 Medio 3|13]3]2]3 14 Medio 44 Medio
48 |4 |11 3]1]4 13 Medio 411133 ]|1 12 Medio 4131413 15 Medio 40 Medio
49 | 1|2 ]|3]|]1]2 9 Bajo 111]2])3]1 8 Bajo 2111411 [1 9 Bajo 26 Bajo
50 |42 ]|1[4]4 15 Medio 3[1]3[3]2 12 Medio 3111324 13 Medio 40 Medio
51 |2 [3]2[2]3 12 Medio 3[2]3[2]4 14 Medio 3]13]2]3]3 14 Medio 40 Medio
52 |1 /2]13[4]3 13 Medio 3[4]1[1]3 12 Medio 213]2]|3]|1 11 Medio 36 Medio
53 |1 [3]|1[4]1 10 Bajo 112 |13[|3]|1 10 Bajo 1{3]1]14]4 13 Medio 33 Medio
54 |4 1]2]3]2 12 Medio 4(1(2|2]4 13 Medio 3123|411 13 Medio 38 Medio
55 |4 |2 | 1[1]1 9 Bajo 31212 ]|1]1 9 Bajo 31111121 8 Bajo 26 Bajo
56 | 3/2]3[2]3 13 Medio 2(4]14[2]4 16 Alto 213|344 16 Alto 45 Medio
57 |3 [3]1[3]3 13 Medio 2[2]3[3]4 14 Medio 413]3|2]3 15 Medio 42 Medio
58 |3 [3]3[4]3 16 Alto 3[4]3[3]3 16 Alto 413]3]3][3 16 Alto 48 Alto
59 [3[3]4[2]3 15 Medio 413[4]3]4 18 Alto 313]3[4]3 16 Alto 49 Alto
60 [ 3/2]3[3]3 14 Medio 3[3]4[3]3 16 Alto 313|443 17 Alto 47 Alto
61 |1 |1]3[4]1 10 Bajo 3[2]3[2]1 11 Medio 411]11[3]3 12 Medio 33 Medio
62 | 3/4]13[4]3 17 Alto 41441413 19 Alto 313]3]3]3 15 Medio 51 Alto
63 |2 |3 |1[1]2 9 Bajo 412 |12]2(|1 11 Medio 312]2[1]2 10 Bajo 30 Bajo
64 | 2| 4]11]14]|2 13 Medio 1133|311 11 Medio 1]13]3[1]2 10 Bajo 34 Medio
65 | 2|2 ]|3[1]2 10 Bajo 3[2]1[1]3 10 Bajo 313]2[1]3 12 Medio 32 Medio
66 | 3| 1]1[3]2 10 Bajo 2[2]3[1]4 12 Medio 1{3]1]1]4 10 Bajo 32 Medio
67 |[3]/2]3[3]3 14 Medio 2[3]3[3]3 14 Medio 3]13]3]3]2 14 Medio 42 Medio
68 | 3|2 |3[1]1 10 Bajo 4 11(2]1]4 12 Medio 3|11]4]2]2 12 Medio 34 Medio
69 [ 3/4]12[3]4 16 Alto 3[3]|3[4]3 16 Alto 31113413 14 Medio 46 Medio
70 |4 [3]13[3]2 15 Medio 3[3]|3([3]1 13 Medio 3141342 16 Alto 44 Medio
712 |3]4[4]3 16 Alto 3[3]4[3]3 16 Alto 214]14[3]|3 16 Alto 48 Alto
72 |1 | 1]14[4]2 12 Medio 114|3[3]2 13 Medio 3|12]4]1]4 14 Medio 39 Medio
73 (3|/2]13[3]3 14 Medio 3[4]14[4]4 19 Alto 412]3]4(3 16 Alto 49 Alto
74 |2 | 1]13[4]1 11 Medio 114141 2]2 13 Medio 3]11]1]3]3 11 Medio 35 Medio
75| 3| 1]4[3]1 12 Medio 3[1]1[]4]4 13 Medio 1]11]3[3]3 11 Medio 36 Medio
76 |3 [3]13[2]4 15 Medio 3[3|4[3]4 17 Alto 3141433 17 Alto 49 Alto
77 |22 ]13[3]3 13 Medio 3[2]4[3]2 14 Medio 3|13]4]3]|4 17 Alto 44 Medio
78 |[3|3]12[2]3 13 Medio 2(2]14(3]1 12 Medio 3123|313 14 Medio 39 Medio
79 | 3[3]3[4]3 16 Alto 3[3]4[3]3 16 Alto 3|3]4[4]4 18 Alto 50 Alto
80 [ 3/4]14[3]3 17 Alto 3[3]4[2]4 16 Alto 3]12]3]3]3 14 Medio 47 Alto

Anexo 04: Base de datos
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N° Lugar Servicio al cliente Producto DE(%%:?;IADE
1]12|3]|4]|5]| Pte Nivel 6|7)8]|9]|10]| Pte Nivel 1112 [13 [14[15]| Ptje Nivel Total Nivel
1 12[3[4[4]3 16 Alto 313]4]|3]8 16 Alto 2(4/4]3]3 16 Alto 48 Alto
2 |1]1]4]4[2 12 Medio 1{4]13|3]2 13 Medio 3[2[4]|1]4 14 Medio 39 Medio
3 13]2[3]3]3 14 Medio 314141414 19 Alto 412[(3[4]3 16 Alto 49 Alto
4 [2]1]3]4]1 1 Medio 1{1]1]2]2 7 Bajo 3[1[1]3]3 1 Medio 29 Bajo
S |12]1]1]2(1 7 Bajo 211 11]1]1 6 Bajo 111[(3]3]3 1 Medio 24 Bajo
6 |2]2]|2]2(1 9 Bajo 21211121 8 Bajo 2(1]1]2]2 8 Bajo 25 Bajo
7 12]212]|2(2 10 Bajo 2|12]|11]2]2 9 Bajo 212|121 8 Bajo 27 Bajo
8 |2]2]2]|2(2 10 Bajo 2121121 8 Bajo 212|222 10 Bajo 28 Bajo
9 |2]2]|2]|1]2 9 Bajo 2|12]|11]2]2 9 Bajo 212|111 ]1 7 Bajo 25 Bajo
10|21 [1[2]2 8 Bajo 2121121 8 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 26 Bajo
M2 (1 [1[1]1 6 Bajo 1{2]1]1]2 7 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 23 Bajo
12 |2 |1|2[2]2 9 Bajo 2111221 8 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 27 Bajo
1B1[1[2[1]1 6 Bajo 111221 7 Bajo 112(1]1]2 7 Bajo 20 Bajo
14 |1 ]2[3[1]2 9 Bajo 111231 8 Bajo 21141111 9 Bajo 26 Bajo
15412 [1[4]4 15 Medio 3]1]13]3]2 12 Medio 3[1]3]2]4 13 Medio 40 Medio
16 |23 [2[2]3 12 Medio 312|324 14 Medio 3[3[2]3]3 14 Medio 40 Medio
17 | 1]2[3[4]3 13 Medio 3]4]11]1]8 12 Medio 213]2]3]1 1 Medio 36 Medio
18 |13 [1[4]1 10 Bajo 112331 10 Bajo 113[1]4]4 13 Medio 33 Medio
19 [4]1[2[3]2 12 Medio 4(1[2]2]4 13 Medio 323411 13 Medio 38 Medio
20 |42 1]1(1 9 Bajo 3121211 9 Bajo 3[1]1]2]1 8 Bajo 26 Bajo
21 |3]|2(3]2(3 13 Medio 21414124 16 Alto 2[3[3|4]4 16 Alto 45 Medio
22 |3|3[1]83]3 13 Medio 2|12]3|3]|4 14 Medio 413[3[2]3 15 Medio 42 Medio
23 |3|13[3]4(3 16 Alto 3/14]13|3]38 16 Alto 413[3[3]3 16 Alto 48 Alto
24 |3)|1314]2](3 15 Medio 4(3[4[3]|4 18 Alto 3[3[3]4]3 16 Alto 49 Alto
25 |13|12(3]3[3 14 Medio 3]13]4]|3]8 16 Alto 3[3[4]4]3 17 Alto 47 Alto
26 | 1]1[3]4(1 10 Bajo 31213211 1 Medio 411[1[3]3 12 Medio 33 Medio
27 |3|14(3]4[3 17 Alto 414443 19 Alto 3[3[3]3]3 15 Medio 51 Alto
28 |2 |3 [1]1]2 9 Bajo 4121221 1" Medio 3[2]2]|1]2 10 Bajo 30 Bajo
29 |2 |4(1]4]2 13 Medio 1{3[3[3]1 1" Medio 113[3[1]2 10 Bajo 34 Medio
3 |2]2[3]1[2 10 Bajo 312]1]1]8 10 Bajo 3[3[2]1]3 12 Medio 32 Medio
3M|3|1]1]8]2 10 Bajo 2|12]|3|1]4 12 Medio 113[1]1]4 10 Bajo 32 Medio
32 |3|]2[3]3]3 14 Medio 2]13]3|3]38 14 Medio 3[3[3]|3]2 14 Medio 42 Medio
3|32 [3]1(1 10 Bajo 4(1[2]1]4 12 Medio 3[1]4]2]2 12 Medio 34 Medio
34 |3|412]3[4 16 Alto 3]13]3]4]38 16 Alto 3[1[3]4]3 14 Medio 46 Medio
35|14]13[3]3[2 15 Medio 313]13]3]1 13 Medio 3[4[3]4]2 16 Alto 44 Medio
36| 2]|3[4]4[3 16 Alto 3]13]4]|3]38 16 Alto 2443|383 16 Alto 48 Alto
37| 1]114]4(2 12 Medio 1/4]3]3]2 13 Medio 324114 14 Medio 39 Medio
38 |3|]2[3]3(3 14 Medio 31414144 19 Alto 4123|433 16 Alto 49 Alto
39 |2 ]|1[3]4(1 1" Medio 1{1]1]2]2 7 Bajo 3[1[1]83]3 1" Medio 29 Bajo
40 [3[1])4]3]1 12 Medio 211 11]1]1 6 Bajo 111[(3]3]3 1" Medio 29 Bajo
Ml212)212]11 9 Bajo 2121121 8 Bajo 21 [1]2]2 8 Bajo 25 Bajo
42 (2 |2)2]2]2 10 Bajo 2|12]|11]2]2 9 Bajo 212|121 8 Bajo 27 Bajo
al2|2)2]|2]2 10 Bajo 2121121 8 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 28 Bajo
4 (2 |2)2]|1]2 9 Bajo 2|12]|11]12]|2 9 Bajo 21211111 7 Bajo 25 Bajo
45 (2 1)]1]12]2 8 Bajo 21211121 8 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 26 Bajo
46 (21 ])1]1]1 6 Bajo 1/2]1]1]2 7 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 23 Bajo
a7 (2 |11])2]2]2 9 Bajo 2111221 8 Bajo 212|2]2]2 10 Bajo 27 Bajo
481 (1])]2]1]1 6 Bajo 111221 7 Bajo 112(1]1]2 7 Bajo 20 Bajo
49 [(1]2)]3]|1]2 9 Bajo 1{1]2]3]1 8 Bajo 2114111 9 Bajo 26 Bajo
50 | 4)12(1]4[4 15 Medio 3]1]13]|3]2 12 Medio 3[1[3]2]4 13 Medio 40 Medio
51|12 |3]2]2(3 12 Medio 312|324 14 Medio 3[3[2]3]3 14 Medio 40 Medio
52 | 1]12(3]4(3 13 Medio 314]11]1]8 12 Medio 2132|311 1" Medio 36 Medio
53 |13 [1]4(1 10 Bajo 112331 10 Bajo 113[1]4]4 13 Medio 33 Medio
54 |1 4)11]12]|3(2 12 Medio 4(1[2]2]4 13 Medio 3[2]|3]4]1 13 Medio 38 Medio
55 |4 121111 9 Bajo 3121211 9 Bajo 3[1]1]2]1 8 Bajo 26 Bajo
56 |32 (3]2(3 13 Medio 21414124 16 Alto 2[(3[3|4]4 16 Alto 45 Medio
57 |33 [1]3]3 13 Medio 2]12]3]|3]4 14 Medio 413[3[2]3 15 Medio 42 Medio
58 |33 (3|43 16 Alto 314133138 16 Alto 413[3[3]3 16 Alto 48 Alto
59 |3|3[4]2(3 15 Medio 4[(3[4[3]|4 18 Alto 3[3[3]4]3 16 Alto 49 Alto
60 |3|]2[3]3(3 14 Medio 3|13]4]|3]8 16 Alto 3[3[4]4]3 17 Alto 47 Alto
61| 1]1[3]4(1 10 Bajo 312]13]2]1 1" Medio 411[1[3]3 12 Medio 33 Medio
62 |3|4(3]4(3 17 Alto 4(4[4]4]3 19 Alto 3[3[3]|3]3 15 Medio 51 Alto
63 |2 |3 [1]1[2 9 Bajo 4121221 1" Medio 3[2|2]|1]2 10 Bajo 30 Bajo
64 |24 (1]4]2 13 Medio 13331 1" Medio 113[3|1]2 10 Bajo 34 Medio
65|22 (3|12 10 Bajo 3]2]1]1]8 10 Bajo 3[3[2]1]3 12 Medio 32 Medio
66 | 3| 1[1]3[2 10 Bajo 2]12]3]|1]4 12 Medio 113[1]1]4 10 Bajo 32 Medio
67 |3]2[3]3[3 14 Medio 2]13]3]|3]38 14 Medio 3[3[3]3]2 14 Medio 42 Medio
68 |32 (3|11 10 Bajo 41214 12 Medio 3[1]4]2]2 12 Medio 34 Medio
69 |3|4(2|3[4 16 Alto 3133|4138 16 Alto 3[1]3]4]3 14 Medio 46 Medio
70 14]13[3]3[2 15 Medio 31313311 13 Medio 3[4[3|4]2 16 Alto 44 Medio
7M]|2|3[4]4(3 16 Alto 3]13]4]|3]8 16 Alto 2(4/4]3]3 16 Alto 48 Alto
72 |1 ]|]1]4]4[2 12 Medio 1[{4]13|3]2 13 Medio 3[2]4]1]4 14 Medio 39 Medio
73 |13|2[3]3]3 14 Medio 31414144 19 Alto 412[3[4]3 16 Alto 49 Alto
74|12 ]|1[3]4(1 1" Medio 11414]2]2 13 Medio 3[1[1]83]3 1" Medio 35 Medio
75 |3 1]14]3(1 12 Medio 31111144 13 Medio 111(3/3]3 11 Medio 36 Medio
76 |3 13324 15 Medio 313|434 17 Alto 3[4/4]3]3 17 Alto 49 Alto
771212 13]3][3 13 Medio 3]2]4]3]2 14 Medio 3[3/4]|3]4 17 Alto 44 Medio
78 13]|3]2]2(3 13 Medio 21214131 12 Medio 3[2[3]3]3 14 Medio 39 Medio
79 13]|3[3]4[3 16 Alto 313|438 16 Alto 3[3[4]4]4 18 Alto 50 Alto
80 [3[4lal3l3 17 Alto 3l3lalo2]4 16 Alto 3121333 14 Medio 47 Alto
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30[4]2[1[1][1] 9 Bajo [3]2[2[1]1] 9 Bajo [3|1[1[2]1] 8 Bajo 26 Bajo
30132 |3|2]3] 13 Medio |2 4|4 |24 16 Alto 2|33 |4]4] 16 Alto 45 Medio
302[3|3|1|3]3] 13 Medio |2 2|3 |3 |4 14 Medio |4 [3|3|2]|3] 15 Medio 42 Medio
303[3|3|3|4]3] 16 Alto 3[4[3|3[3] 16 Alto 4[3|3|3[3] 16 Alto 48 Alto
30433 |4|2]3] 15 Medio |43 |4|3|4] 18 Alto 3|3|3|4]3] 16 Alto 49 Alto
305[3[2|3|3[3] 14 Medio [3|3|4[3]3] 16 Alto 3[3|4a|4a]3] 17 Alto 47 Alto
3061 [1[3[4][1] 10 Bajo |3|2[3[2]1] 1 Medio [4 [ 113 ]3] 12 Medio 33 Medio
3073|4343 ] 17 Alto 44|44 ]3] 19 Alto 3[3[3|3[3][ 15 Medio 51 Alto
30823 |1[1[2] 9 Bajo |4|2[2[2[1] 1 Medio [3 2|2 |1]2] 10 Bajo 30 Bajo
309[2[4]1|4]2] 13 Medio [ 1|3 |3[3[1] 1 Medio [ 133 |1[2] 10 Bajo 34 Medio
30[2[2[3[1]2] 10 Bajo |3|2]1]1]3] 10 Bajo [3|3|2[1][3] 12 Medio 32 Medio
3113|113 ]2] 10 Bajo |2|2]3]|1]4] 12 Medio |13 |1 |1]4] 10 Bajo 32 Medio
312[ 32| 3|3 |3] 14 Medio |23 |3|3|3]| 14 Medio |3 3|3 |3 |2 14 Medio 42 Medio
313[3 |2 |3|1[1] 10 Bajo |4 |1]2]1]4] 12 Medio |3 14|22 12 Medio 34 Medio
3421 2]2[1] 8 Bajo |2|2]2|1]2] 9 Bajo |2 |1]2]|1]2] 8 Bajo 25 Bajo
31512 2]2]2] 9 Bajo |2|2]2]|2|1] 9 Bajo |2|1]2]1]2] 8 Bajo 26 Bajo
36[ 22 1[1[2] 8 Bajo |2|2[1]2]2] 9 Bajo |2 |1][1]2]|2] 8 Bajo 25 Bajo
3M7[ 1|11 [1[2] 6 Bajo 1[1]2]2[2] 8 Bajo |2 |2 [1[1]1] 7 Bajo 21 Bajo
318[ 222 2]2] 10 Bajo |2 |1 [1[1[1] 6 Bajo 12212 8 Bajo 24 Bajo
3192 [1 |34 1] 1 Medio [1]4|4]2]2] 13 Medio [3[1]1]3[3][ 1 Medio 35 Medio
3203|143 [1] 12 Medio [3|1|1]4]4] 13 Medio [ 11|33 ][3] 1 Medio 36 Medio
32133 |3|2]4] 15 Medio [ 3|3 |43 |4 17 Alto 34433 17 Alto 49 Alto
322[2|2|3|3]3] 13 Medio |32 |43 |2 14 Medio |3 |3 |43 |4 17 Alto 44 Medio
32333 |2|2]3] 13 Medio |2 2|4 ]3| 1] 12 Medio |32 |3 |3 ]3] 14 Medio 39 Medio
32433 |3|4]3] 16 Alto 3[3[4|3[3] 16 Alto 3|3|4a|4a]4a] 18 Alto 50 Alto
3253|443 ]3] 17 Alto 33424 16 Alto 3|23 |3|3] 14 Medio 47 Alto
3262|444 1] 15 Medio |43 |4|1]3] 15 Medio |3 3|3 |3|2]| 14 Medio 44 Medio
327[3|4|2[3][3] 15 Medio [3|4|2[2]4] 15 Medio [3 3|3 |2 ]3] 14 Medio 44 Medio
3284 [1[3[1[4] 13 Medio [4 1|3 ]3] 1] 12 Medio |4 [3|4|1[3] 15 Medio 40 Medio
32912 |3[1[2] 9 Bajo 1[1]2[3[1] 8 Bajo |2 |1]4[1]1] 9 Bajo 26 Bajo
3304|2144l 15 Medio [3|1|3[3[2] 12 Medio [3 1|3 |24 13 Medio 40 Medio
33123223 ] 12 Medio |32 |3 |24 14 Medio |3 3|2 |3|3] 14 Medio 40 Medio
332[1]|2|3|4]3] 13 Medio [3|4|1[1]3] 12 Medio |2 3|23 1] 1 Medio 36 Medio
333[ 13| 1|4]1] 10 Bajo 1[2[3[3[1] 10 Bajo 1[3[1]4]4a] 13 Medio 33 Medio
3344|123 ]2] 12 Medio [4|1|2]2]4] 13 Medio |32 |3|4]1] 13 Medio 38 Medio
33542 1[1][1] 9 Bajo |3|2]2|1]1] 9 Bajo |3 |1]1]2]|1] 8 Bajo 26 Bajo
3363 |2|3|2]3] 13 Medio |2 4|4 |24 16 Alto 2|33 |44 16 Alto 45 Medio
337[3[3|1]3]3] 13 Medio [2 2|3 |34 14 Medio |4 [3|3|2[3] 15 Medio 42 Medio
338[3[3|3|4[3] 16 Alto 3[4[3|3[3] 16 Alto 4[3|3|3[3] 16 Alto 48 Alto
339[3[3|4]2[3] 15 Medio |43 | 43[4 18 Alto 3[3[3|4]3][ 16 Alto 49 Alto
340[3[2 3|3 ]3] 14 Medio [3|3|4[3[3] 16 Alto 3[3|4|4]3] 17 Alto 47 Alto
31 [1[1[3[4[1] 10 Bajo |3|2[3[2]1] 1 Medio [4 113 ]3] 12 Medio 33 Medio
342[3 43|43 ][ 17 Alto 44|44 [3] 19 Alto 3]3|3|3[3] 15 Medio 51 Alto
343[ 2 [3|1[1]2] 9 Bajo |4|2]2]2|1] 1 Medio |32 |2 |1]2] 10 Bajo 30 Bajo
344 [ 2[4 1|4 ]2] 13 Medio |13 |3 |3 1] 1 Medio |13 |3 |1]2] 10 Bajo 34 Medio
3452 |2 |3 |1]2] 10 Bajo |3|2|1]1]3] 10 Bajo |3 |3|2]|1]3] 12 Medio 32 Medio
3463 |1 1|3 ] 2] 10 Bajo |2|2]3]|1]4] 12 Medio |13 |1|1]4] 10 Bajo 32 Medio
34732 |3 |3 |3 ] 14 Medio |23 |3|3]|3]| 14 Medio |33 |3|3|2]| 14 Medio 42 Medio
348[ 3 [2 3|1 [ 1] 10 Bajo |4 |12 1]4] 12 Medio [3 14|22 12 Medio 34 Medio
3493 |42 |34 16 Alto 3[3[3|4]3] 16 Alto 3[1[3|4]3][ 14 Medio 46 Medio
3504 [3|3|3[2] 15 Medio [3]3|3[3[1] 13 Medio [3 43|42 16 Alto 44 Medio
3512 [3|4|4[3] 16 Alto 3[3[4]3[3] 16 Alto 2443 ]3] 16 Alto 48 Alto
3521|1442 12 Medio [1]|4|3[3]2] 13 Medio |3 2|4 |14 14 Medio 39 Medio
353 3|2 |3|3 ]3] 14 Medio [ 3|4 |4 |44 19 Alto 42|34 ][3] 16 Alto 49 Alto
3542 1|34 1] 1 Medio [1]4|4]2]2] 13 Medio |3 1]1]3][3] 1 Medio 35 Medio
3553|143 ] 1] 12 Medio [3|1|1]4]4] 13 Medio | 113 |3][3][ 1 Medio 36 Medio
356 2|2 |2]2]1] 9 Bajo |2|2|1]|2|1] 8 Bajo |2 |1]1]2]|2] 8 Bajo 25 Bajo
357222 |2]2] 10 Bajo |2|2|1]2|2] 9 Bajo |2|2]1]2]|1] 8 Bajo 27 Bajo
358222 2]2] 10 Bajo |2|2[1][2|1] 8 Bajo [2|2]2[2][2] 10 Bajo 28 Bajo
35922 | 2[1[2] 9 Bajo |22 122 9 Bajo |2 |2 [1[1]1] 7 Bajo 25 Bajo
36021 |1]2][2] 8 Bajo |22 121 8 Bajo [2 |22 2][2] 10 Bajo 26 Bajo
361211 [1[1] 6 Bajo 121 [1]2] 7 Bajo [2 |22 2][2] 10 Bajo 23 Bajo
362[ 21| 2]2[2] 9 Bajo |2|1[2[2]1] 8 Bajo [2|2]2[2][2] 10 Bajo 27 Bajo
363 1|1 |2[1][1] 6 Bajo T [12]2][1] 7 Bajo 121 [1]2] 7 Bajo 20 Bajo
36412 |3]|1]2] 9 Bajo 1123 1] 8 Bajo |2 |1]4]1]1] 9 Bajo 26 Bajo
36542 |1|4]4a] 15 Medio [3|1]|3|3|2] 12 Medio |3 |13 |2]|4] 13 Medio 40 Medio
366 2|3 |2|2]3] 12 Medio |3 2|3 |24 14 Medio |33 |2|3 ]3] 14 Medio 40 Medio
367 1|2 |3|4]3] 13 Medio [3|4|1[1]3] 12 Medio |2 3|23 1] 1 Medio 36 Medio
368 13| 1]4]1] 10 Bajo 1[2[3[3[1] 10 Bajo 1[3[1[4]a] 13 Medio 33 Medio
3694 1|2 |3]2] 12 Medio [4 1| 2]2]4] 13 Medio [3 2|3 |4[1] 13 Medio 38 Medio
370[4 2 [1[1[1] 9 Bajo |3|2[2[1]1] 9 Bajo |3 |1][1][2]|1] 8 Bajo 26 Bajo
3711[3[2[3|2]3] 13 Medio [2|4|4[2]4] 16 Alto 233 |4 4] 16 Alto 45 Medio
372[3[3|1[3]3] 13 Medio [2 2|3 [3[4] 14 Medio |4 [3|3|2][3] 15 Medio 42 Medio
373[3 3|34 ]3] 16 Alto 3[4[3|3[3] 16 Alto 4[3|3|3[3] 16 Alto 48 Alto
3743 |3 |4|2]3] 15 Medio |43 |4|3|4] 18 Alto 3|3|3|4]3] 16 Alto 49 Alto
37532 |3|3|3] 14 Medio |3|3|4|3|3] 16 Alto 334|433 17 Alto 47 Alto
376 [ 1|13 |4 ]1] 10 Bajo |3|2|3]|2|1] 1 Medio |4 1|13 ]3] 12 Medio 33 Medio
3773 |43 |4 ]3] 17 Alto 44|44 ]3] 19 Alto 3|3|3|3|3] 15 Medio 51 Alto
3782 |3 |1[1]2] 9 Bajo |4|2]2]2|1] 1 Medio |32 |2 |1]2] 10 Bajo 30 Bajo
37924 1|4]2] 13 Medio |13 |3[3]1] 1 Medio |13 |3 |1]2] 10 Bajo 34 Medio
380[2[2[3[1][2] 10 Bajo |3|2[1]1[3] 10 Bajo [3|3|2][1][3] 12 Medio 32 Medio
381[3[1]1[3][2] 10 Bajo |2 |23 1]4] 12 Medio [ 131 |1[4] 10 Bajo 32 Medio
382[3[2|3|3[3] 14 Medio [2 3|3 [3 ]3] 14 Medio [3[3|3|3[2] 14 Medio 42 Medio
383 [istHian Diedol Al 10 Bajo |4 |12 1[4 12 Medio [3 14|22 12 Medio 34_|p

384342 Es 4 16 Alto 3[3[3|4]3] 16 Alto 3]1]3|4[3] 14 Medio 46 Medio
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Anexo 06:
PREGUNTAS DEL USO FACEBOOK MARKETING:
Tabla 13.
Soy seguidor de la fanpage de Facebook de Tiendas Dedos.
PREGUNTA 1 N° %
Totalmente en desacuerdo 17 4.4
En desacuerdo 59 15.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 117 30.5
De acuerdo 162 42.2
Totalmente de acuerdo 29 7.6
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 13.
Figura 13.Soy seguidor de la fanpage de Facebook de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 13 se observa que el 42.2% de los consumidores estan
de acuerdo en ser seguidor de la Fanpage de Facebook de Tiendas Dedos, el
30.5% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el 15.4% estan en
desacuerdo.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 58



“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE

COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 14.
La fanpage de Tiendas Dedos ofrece los productos que estoy buscando.

PREGUNTA 2 N° %
Totalmente en desacuerdo 26 6.8
En desacuerdo 50 13.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 99 25.8
De acuerdo 181 47 .1
Totalmente de acuerdo 28 7.3
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 14.

Figura 14.La fanpage de Tiendas Dedos ofrece los productos que estoy
buscando.

Comentario: En la Figura 14 se observa que el 47.1% de los consumidores estan
de acuerdo en que la fanpage de Tiendas Dedos ofrece los productos que estoy
buscando, el 25.8% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el 13.0%
esta en desacuerdo.
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Tabla 15.
Reviso periddicamente la fan page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 3 N° %
Totalmente en desacuerdo 26 6.8
En desacuerdo 35 9.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 119 31.0
De acuerdo 177 46.1
Totalmente de acuerdo 27 7.0
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 15.
Figura 15.Reviso peridodicamente la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 15 se observa que el 46.1% de los consumidores estan
de acuerdo en revisar periodicamente la fanpage de Tiendas Dedos, el 31.0% no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el 9.1% estan en desacuerdo.
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Tabla 16.
Considero que el contenido es interactivo y constante.

PREGUNTA 4 N° %
Totalmente en desacuerdo 53 13.8
En desacuerdo 60 15.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 168 43.8
De acuerdo 75 19.5
Totalmente de acuerdo 28 7.3
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 16.
Figura 16.Considero que el contenido es interactivo y constante

Comentario: En la Figura 16 se observa que el 43.8% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo acerca de la calidad del contenido de la fan
page de Tiendas Dedos, el 19.5% estan de acuerdo, en tanto que el 15.6% estan
en desacuerdo.
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Tabla 17.

Estoy contento con las promociones que se publican en la fan page de Tiendas
Dedos.

PREGUNTA 5 N° %
Totalmente en desacuerdo 44 11.5
En desacuerdo 50 13.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 208 54.2
De acuerdo 53 13.8
Totalmente de acuerdo 29 7.6
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 17.

Figura 17.Estoy contento con las promociones que se publican en la fan page de
Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 17 se observa que el 54.2% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo respecto al contentocon las promociones que
se publican en la fan page de Tiendas Dedos, el 13.8% estan de acuerdo, en

tanto que el 13.0% estan en desacuerdo.
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Tabla 18.

Le doy "Me gusta" a las promociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan
page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 6 N° %
Totalmente en desacuerdo 29 7.6
En desacuerdo 45 11.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 22.9
De acuerdo 190 49.5
Totalmente de acuerdo 32 8.3
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 18.

Figura 18.Le doy "Me gusta" a las promociones, publicaciones y/o ofertas que
publica la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 18 se observa que el 49.5% de los consumidores han
dado "Me gusta" a las promociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan
page de Tiendas Dedos, el 22.9% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto
que el 11.7% esta en desacuerdo.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 63



“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

y
N
Tabla 19.

Comento las promociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan page de
Tiendas Dedos.

PREGUNTA 7 N° %
Totalmente en desacuerdo 57 14.8
En desacuerdo 49 12.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 161 41.9
De acuerdo 93 24.2
Totalmente de acuerdo 24 6.3
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 19.

Figura 19.Comento las promociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan
page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 19 se observa que el 41.9% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en el comento de las promociones,
publicaciones y/o ofertas que publica la fan page de Tiendas Dedos, el 24.2%
estan de acuerdo, en tanto que el 14.8% estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 20.

Le doy "Compartir" a las promociones, publicaciones y/o ofertas que publica la fan
page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 8 N° %
Totalmente en desacuerdo 77 20.1
En desacuerdo 55 14.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 133 34.6
De acuerdo 94 245
Totalmente de acuerdo 25 6.5
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 20.

Figura 20.Le doy "Compartir" a las promociones, publicaciones y/o ofertas que
publica la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 20 se observa que el 34.6% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en que comparten las promociones,
publicaciones y/o ofertas que publica la fan page de Tiendas Dedos, el 24.5%
estan de acuerdo, en tanto que el 20.1% estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 21.

Escribo y/o hago consultas acerca de los productos que se publican en la fan
page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 9 N° %
Totalmente en desacuerdo 43 11.2
En desacuerdo 68 17.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 171 445
De acuerdo 74 19.3
Totalmente de acuerdo 28 7.3
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 21.

Figura 21.Escribo y/o hago consultas acerca de los productos que se publican en
la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 21 se observa que el 44.5% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en la accidn de realizar consultas acerca de
los productos que se publican en la fan page de Tiendas Dedos, el 19.3% estan
de acuerdo, en tanto que el 17.7% estan en desacuerdo.
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Tabla 22
Reconozco facilmente la marca de Tiendas Dedos en Facebook.

PREGUNTA 10 N° %
Totalmente en desacuerdo 24 6.3
En desacuerdo 26 6.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 125 32.6
De acuerdo 161 41.9
Totalmente de acuerdo 48 12.5
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 22.
Figura 22.Reconozco facilmente la marca de Tiendas Dedos en Facebook.

Comentario: En la Figura 22 se observa que el 41.9% de los consumidores estan
de acuerdo en reconocerfacilmente la marca de Tiendas Dedos en Facebook, el
32.6% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el 12.5% estan
totalmente de acuerdo.
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Tabla 23.

Estoy pendiente de las publicaciones que aparecen en la fan page de Tiendas
Dedos.

PREGUNTA 11 N° %
Totalmente en desacuerdo 74 19.3
En desacuerdo 116 30.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 104 271
De acuerdo 62 16.1
Totalmente de acuerdo 28 7.3
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 23.

Figura 23.Tengo conocimiento de que se publican modelos de zapatillas para
todos los géneros en la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 23 se observa que el 30.2% de los consumidores estan
en desacuerdo de estar pendiente de las publicaciones que aparecen en la fan
page de Tiendas Dedos, el 27.1% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto

que el 19.3% estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 24.

Tengo conocimiento de que se publican ofertas exclusivas en la fan page de
Tiendas Dedos.

PREGUNTA 12 N° %
Totalmente en desacuerdo 77 20.1
En desacuerdo 55 14.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 163 42.4
De acuerdo 62 16.1
Totalmente de acuerdo 27 7.0
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Figura 24.Tengo conocimiento de que se publican ofertas exclusivas en la fan
page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 24 se observa que el 42.4% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en tenerconocimiento de que se publican
ofertas exclusivas en la fan page de Tiendas Dedos, el 20.1% estan totalmente en
desacuerdo, en tanto que el 16.1% estan de acuerdo.
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ANEXO 07
PREGUNTAS DE DECISION DE COMPRA:
Tabla 25.

Las ultimas publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos han sido una
motivacion para comprar.

PREGUNTA 1 N° %
Totalmente en desacuerdo 26 6.8
En desacuerdo 50 13.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 122 31.8
De acuerdo 156 40.6
Totalmente de acuerdo 30 7.8
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 25.

Figura 25.Las ultimas publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos han sido
una motivacion para comprar.

Comentario: En la Figura 25 se observa que el 40.6% de los consumidores estan
de acuerdo en que lasultimas publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos han
sido una motivacion para comprar, el 31.8% no estan de acuerdo ni en

desacuerdo, en tanto que el 13.0% estan en desacuerdo.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 70



“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE

COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 26.
Las publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos siempre captan mi atencion.

PREGUNTA 2 N° %
Totalmente en desacuerdo 39 10.2
En desacuerdo 64 16.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 156 40.6
De acuerdo 95 24.7
Totalmente de acuerdo 30 7.8
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 26.

Figura 26.Las publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos siempre
captan mi atencion.

Comentario: En la Figura 26 se observa que el 40.6% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en que laspublicaciones de la fan page de
Tiendas Dedos capten siempre su atencion, el 24.7% estan de acuerdo, en tanto
que el 16.7% estan en desacuerdo.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 71



“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

y
N
Tabla 27.

Siempre encuentro novedades acerca de calzado deportivo y casual en la fan
page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 3 N° %
Totalmente en desacuerdo 22 5.7
En desacuerdo 50 13.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 32.0
De acuerdo 162 42.2
Totalmente de acuerdo 27 7.0
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 27.

Figura 27.Siempre encuentro novedades acerca de calzado deportivo y
casual en la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 27 se observa que el 42.2% de los consumidores estan
de acuerdo en que encuentran novedades de calzado deportivo y casual en la fan
page de Tiendas Dedos, el 32.0% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto
que el 13.0% estan en desacuerdo.
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Tabla 27.
Tengo accesibilidad en cualquier momento a la fan page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 4 N° %
Totalmente en desacuerdo 16 4.2
En desacuerdo 46 12.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 122 31.8
De acuerdo 158 41.1
Totalmente de acuerdo 42 10.9
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 3.2.16.

Figura 27.Tengo accesibilidad en cualquier momento a la fan page de Tiendas
Dedos.

Comentario: En la Figura 27 se observa que el 41.1% de los consumidores estan
de acuerdo en laaccesibilidad en cualquier momento a la fan page de Tiendas
Dedos, el 31.8% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el 12.0%

estan en desacuerdo.
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Tabla 28.
En la fan page encuentro informacién precisa y concisa de los productos.

PREGUNTA 5 N° %
Totalmente en desacuerdo 17 4.4
En desacuerdo 44 11.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 23.7
De acuerdo 187 48.7
Totalmente de acuerdo 45 11.7
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Figura 28.En la fan page encuentro informacion precisa y concisa de los
productos.

Comentario: En la Figura 28 se observa que el 48.7% de los consumidores estan
de acuerdo que encuentran informacion precisa y concisa de los productos dentro
de la fan page, el 23.7% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el

11.7% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 29.

Siempre encuentro lo que estoy buscando dentro de la fan page de Tiendas
Dedos.

PREGUNTA 6 N° %
Totalmente en desacuerdo 36 9.4
En desacuerdo 147 38.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 92 24.0
De acuerdo 88 22.9
Totalmente de acuerdo 21 5.5
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 29.

Figura 29.Siempre encuentro lo que estoy buscando dentro de la fan page de
Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 29 se observa que el 38.3% de los consumidores estan
en desacuerdo en que siempreencuentran lo buscan dentro de la fan page de
Tiendas Dedos, el 24.0% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el
22.9% estan de acuerdo.
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Tabla 30.
Confio en todas las publicaciones que se muestran en la fan page.

PREGUNTA 7 N° %
Totalmente en desacuerdo 29 7.6
En desacuerdo 64 16.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 101 26.3
De acuerdo 144 37.5
Totalmente de acuerdo 46 12.0
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 30.
Figura 30.Confio en todas las publicaciones que se muestran en la fan page.

Comentario: En la Figura 30 se observa que el 37.5% de los consumidores estan
de acuerdo en que confian en las publicaciones de la fan page, el 26.3% no estan
de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto que el 16.7% estan en desacuerdo.
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Tabla 31.

Tengo conocimiento de que se publican modelos de zapatillas para todos los
géneros en la fan page de Tiendas Dedos.

PREGUNTA 8 N° %
Totalmente en desacuerdo 83 21.6
En desacuerdo 75 19.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 165 43.0
De acuerdo 27 7.0
Totalmente de acuerdo 34 8.9
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 31.

Figura 31.Tengo conocimiento de que se publican modelos de zapatillas para
todos los géneros en la fan page de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 31 se observa que el 43.0% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en tener conocimiento de los modelos de
zapatillas para todos los géneros que se publican en la fan page, el 21.6% estan
totalmente en desacuerdo, en tanto que el 19.5% estan en desacuerdo.
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Tabla 32.

Usualmente compro calzado deportivos gracias a la fan page de Facebook de
Tiendas Dedos.

PREGUNTA 9 N° %
Totalmente en desacuerdo 54 14.1
En desacuerdo 99 25.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 150 39.1
De acuerdo 51 13.3
Totalmente de acuerdo 30 7.8
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 32.

Figura 32.Usualmente compro calzado deportivos gracias a la fan page de
Facebook de Tiendas Dedos.

Comentario: En la Figura 32 se observa que el 39.1% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en que usualmente compran calzado
deportivo gracias a la fan page de Facebook de Tiendas Dedos, el 25.8% estan
en desacuerdo, en tanto que el 14.1% estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 33.

Las publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos influyen en mi decisién de
compra de zapatillas.

PREGUNTA 10 N° %
Totalmente en desacuerdo 43 11.2
En desacuerdo 65 16.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 155 40.4
De acuerdo 91 23.7
Totalmente de acuerdo 30 7.8
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Figura 33. Las publicaciones de la fan page de Tiendas Dedos influyen en mi
decision de compra de zapatillas.

Comentario: En la Figura 33 se observa que el 40.4% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en que laspublicaciones de la fan page de
Tiendas Dedos influyen en la decisién de compra de zapatillas, el 23.7% estan de
acuerdo, en tanto que el 16.9% estan en desacuerdo.

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 79



“FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 34.

Recibi un mensaje en algun momento a través del fan page luego de haber
realizado una compra.

PREGUNTA 11 N° %
Totalmente en desacuerdo 54 14.1
En desacuerdo 99 25.8

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 150 39.1
De acuerdo 51 13.3
Totalmente de acuerdo 30 7.8
Total 384 100

Fuente: Aplicacion de la encuesta de investigacion, Trujillo — 2018.
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Fuente: Tabla 34.

Figura 34.Recibi un mensaje en algun momento a través del fan page luego de
haber realizado una compra.

Comentario: En la Figura 34 se observa que el 39.1% de los consumidores no
estan de acuerdo ni en desacuerdo en que le hayanescrito a través del fan page
luego de haber realizado una compra, el 25.8% estan en desacuerdo, en tanto
que el 14.1% estan totalmente en desacuerdo.
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Anexo: 09
VALIDACIONES
A
P4 : UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL. NORTE
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VASQUEZ VELA, JULIO identificado con DNI N° 40669169, CON GRADO
Y/O ESPECIALIDAD EN: LICENCIADO EN MARKETING.

A través de la presente hago constatar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: encuesta, realizada por CRISTHIAN DIEGO
ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO AZABACHE RODRIGUEZ, para su
aplicacion  seleccionada en la investigacion: “USO DEL FACEBOOK
MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE COMPRA DEL
CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO DE TRUJILLO,
2018” que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente a su instrumento (s), se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas, con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al estudiante que el (los)

instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, Noviembre 2018

- Ho6ban64
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA (VARIABLE
INDEPENDIENTE)

AUTORES: CRISTHIAN DIEGO ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO
AZABACHE RODRIGUEZ.

“USO DEL FACEBOOK MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION
DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO
DE TRUJILLO, 2018”

VALORACION:  Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

N

A= Excelente (16 -20)/B=Bueno (11 - 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS

VALORACION OBSERVACION

N°
A B C D E

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

Evaluado por: (Lic.) VASQUEZ VELA JULIO

Dy
DNI: \ nw \/

Yoeeen
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. I
|
P4 | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA (VARIABLE
DEPENDIENTE)

AUTORES: CRISTHIAN DIEGO ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO
AZABACHE RODRIGUEZ.
“USO DEL FACEBOOK MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION
DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO
DE TRUJILLO, 2018”
VALORACION:  Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 - 20) / B= Bueno (11 - 15)/ C=Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS
= VALORACION OBSERVACION

AwE D E
o1 | |
02 [ ]
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15

Evaluado por: (Lic.) VASQUEZ VELA JULIO

oo
FIRM&U

H06s7 (6%

DNI:
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N

A
-p !
}4 ‘UNJV‘ERSID&D
PRIVADA DEL NORTE

CONSTAN VALIDA N

Yo, PRETEL JUSTINIANO ROCIO, identificado con DNI N° 18190724, CON
GRADO Y/O ESPECIALIDAD EN: MAGISTER EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA.

A través de la presente hago constatar que he revisado con fines de Validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: encuesta, realizada por CRISTHIAN DIEGO
ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEQO AZABACHE RODRIGUEZ, para su
aplicacion seleccionada en la investigacion: “USO DEL FACEBOOK MARKETING
Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE
TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO DE TRUJILLO, 2018” que se encuentra

realizando,

Al realizar la revision correspondiente a su instrumento (s), se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas, con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al estudiante que el (los)

instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.
Trujillo, Noviembre 2018
grl

PRETEL JUSTINIANO ROCIO
DNI: J8490¢2y

Cristhian Diego Alva Arce Pag. 85



A

% “FACEBOOK MARKETING Y SU RELACION EN LA DECISION DE

COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL

UNIVERSIDAD DISTRITO DE TRUJILLO, 2018”
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA (VARIABLE
INDEPENDIENTE

AUTORES: CRISTHIAN DIEGO ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO
AZABACHE RODRIGUEZ.

“USO DEL FACEBOOK MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION
DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO
DE TRUJILLO, 2018”

VALORACION:  Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

N

A= Excelente (16 - 20) / B= Bueno (11 - 15) / C=Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05) / E= Eliminar (0)

ITEMS
VALORACION OBSERVACION
B 5 D E

NO

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15

AN RN AN A AN A AN AY A VAN L

Evaluado por: (Magister) PRETEL JUSTINIANO ROCIO

iy
\_FIRMA

DNE: | 9190%2y
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA (VARIABLE
DEPENDIENTE

AUTORES: CRISTHIAN DIEGO ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO
AZABACHE RODRIGUEZ.

“USO DEL FACEBOOK MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION
DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO
DE TRUJILLO, 2018”

VALORACION:  Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

N

A= Excelente (16 - 20) / B=Bueno (11 - 15) / C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05) / E= Eliminar (0)

ITEMS
VALORACION OBSERVACION
B C D E

NO

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15

NN SNSRI NS>

Evaluado por: (Magister) PRETEL JUSTINIANO ROCiO

i)

\_FIRMA
DNE: | 9140%2y
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UNIVERSIDAD
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N

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA (VARIABLE
INDEPENDIENTE

AUTORES: CRISTHIAN DIEGO ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEQ
AZABACHE RODRIGUEZ.

“USO DEL FACEBOOK MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION
DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO
DE TRUJILLO, 2018"

VALORACION:  Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 - 20) / B=Bueno (11 - 15) / C=Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05)/ E= Eliminar (0)

ITEMS
VALORACION OBSERVACION
B C D E

NO

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15

\ \\\\x\\\\\\;.

Evaluado por; (Lic.) TIRADO GALARRETA CRISTIAN

v U SNV6%
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A
L
| i‘ | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

FI DE EVALUACION DE: ENCUESTA (VARIABLE
DEPENDIENTE)

AUTORES: CRISTHIAN DIEGO ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO
AZABACHE RODRIGUEZ.
“USO DEL FACEBOOK MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION
DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO
DE TRUJILLO, 2018”
VALORACION:  Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operacionalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 -20)/ B=Bueno (11 - 15)/ C= Mejorar (06 - 10) /
D= Cambiar (01 - 05) / E= Eliminar (0)

ITEMS
VALORACION OBSERVACION
B C D E

NNWARNR Y

15

Evaluado por: (Lic.) TIRADO GALARRETA CRISTIAN

~
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A
-“F
| l | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, TIRADO GALARRETA, CRISTIAN identificado con DNI N° 41578586, CON
GRADO Y/O ESPECIALIDAD EN: LICENCIADO EN MARKETING.

A través de la presente hago constatar que he revisado con fines de Validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: encuesta, realizada por CRISTHIAN DIEGO
ALVA ARCE Y ALEXANDER ORFEO AZABACHE RODRIGUEZ, para su
aplicacion seleccionada en la investigacion: “USO DEL FACEBOOK
MARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE COMPRA DEL
CONSUMIDOR DE TIENDAS DEDOS EN EL DISTRITO DE TRUJILLO,
2018” que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente a su instrumento (s), se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas, con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al estudiante que el (los)

instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, Noviembre 2018

Qo

TIRADO GALARRETA CRISTIAN

DNI: Q’U’T%?@’Blﬁ
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Anexo: 10

ENTREVISTA A CLIENTES DE TIENDAS DEDOS

Buenas dias/tardes. Mi nombre es Diego Alva Arce y estamos realizando un estudio
sobre la relacion del Facebook marketing de Tiendas Dedos en la decision de compra.

Por favor, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no hay respuestas
correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinién sincera.

Cabe aclarar que la informacion es solo para nuestro trabajo, sera utilizado netamente
para fines de analisis.

1. ¢En qué momento determinas que quieres o necesitas comprar un par de

zapatillas?

2. ¢Cuando quieres comprar unas zapatillas, cuales son los pasos por los que

sigues para poder estar satisfecho con tu compra?
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