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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar en qué medida se relacionan
el uso del WhatsApp Business, como herramienta de atencién al cliente, y el posicionamiento
de marca en los clientes de una empresa de calzado en la ciudad de Trujillo en el 2022. En
esta investigacion se trabajo con una metodologia de tipo correlacional, de disefio no
experimental, de enfoque cuantitativo y de corte transversal. La poblacién esta conformada
por 400 clientes registrados en la base de datos de una empresa calzados de Trujillo durante
el aflo 2021, que realizaron su compra mediante WhatsApp Business, determinado por
mujeres cuyas edades estan entre los 20 a 45 afios, con una frecuencia de compra no menor
a una vez cada tres meses. Los resultados obtenidos muestran que segln el coeficiente Rho
Spearman (0.772) se acepta la alternativa, lo que significa que si existe una relacion positiva
y significativa entre los constructos evaluados. Se concluye que una adecuada estrategia de
WhatsApp Business se relaciona con el buen posicionamiento de una marca de calzado. Y,

de este modo generar resultados 6ptimos para las empresas.

PALABRAS CLAVES: WhatsApp Business, Posicionamiento de Marca,

Consumidoras, Empresas de Calzados, Correlacion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

El WhatsApp Business es una herramienta tecnoldgica y digital que permite a las
Pequefias y Medianas Empresas (Pymes) fomentar una interaccion constante con sus
consumidores. Desde mediados del 2018, més de 3 millones de empresas decidieron utilizar
la herramienta, con la finalidad de agilizar la interaccion con sus clientes y establecer una
buena relacion a través de una atencién mas simple y personal. Asimismo, la aplicacién ha
contribuido con el posicionamiento de marca, pues la tasa de conversion que se genera se
duplica a comparacion al sistema de e-mailing tradicional, reforzando la intencion de compra
(Rojas, 2019).

La herramienta de WhatsApp Business puede ser utilizada como un medio para el
posicionamiento, debido a que tiene presencia en un promedio de 128 paises del mundo,
reconocida principalmente por su facilidad de uso; ofreciendo a las pequefias y medianas
empresas diversidad de soluciones para comunicarse con sus usuarios (Rojas, 2019).
También se puede usar como parte del marketing digital como una estrategia que permite
tener mas interaccién con los usuarios, mas rapido, pues tiene variedad de funciones como
poder atender rapidamente a sus usuarios, ofrecerle un catalogo de productos, un mensaje de
bienvenido al instante y por Gltimo se hace publicidad a bajo costo (Mejias, 2020). Es
utilizada como un canal de marketing para vender productos, servicios y demas soluciones,
ademas es una buena herramienta para poder perfeccionar las estrategias de Marketing que
lleva a caminos de ampliar su base de datos, cerrar nuevas ventas y facilitar la comunicacion

con los posibles clientes (Marcos, 2021).

Otro beneficio de esta aplicacion es su capacidad de facilitar la comunicacion entre
la empresa y sus clientes, permitiéndole mostrar productos y servicios, a través de catalogos,
y generando una interaccién frecuente con los publicos determinados. Ademas, la relacién
entre el WhatsApp Business y posicionamiento de marca, se ampliado mucho en los ultimos
tiempos, pues las empresas lo usan como herramienta para optimizar, organizar y posicionar

a sus negocios, pues hasta el momento esta aplicacion se incorporé como estrategia de
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Marketing digital, para las empresas medianas y grandes, se usan para brindar asistencia y
enviar notificaciones importantes a sus clientes, facilitando posicionarse en la mente del

consumidor (Bosanto, 2021).

Es fundamental conocer el valor que tienen las necesidades de los clientes, pues son
caracteristicas que permiten determinar como van a disefiar estrategias para llegar a
posicionar su marca en la mente del consumidor y ademas lograr su satisfaccion (Kotler,
2003).

El posicionamiento por otro lado es muy importante, porque ayudara a las empresas
a sobresalir en un entorno competitivo, por lo cual es indispensable comenzar medidas
necesarias para lograr posicionarse de la manera correcta y ademas la marca debe permanecer
en la mente de los consumidores para no perderse en el tiempo. Ademas, es una herramienta

muy valiosa, para lograr la sostenibilidad y rentabilidad de un negocio (Blanco, 2021).

Debe quedar claro que posicionarse no hacer referencia del producto o servicio, sino
no gque va mas alla, es ubicarse en la mente de los clientes o personas en las cuales se quiere
manejar, es una herramienta orientada a crear y mantener en la mente de los consumidores
un concepto determinado del bien o servicio de una organizacion, en relacion con la
competencia (Sanchez, 2022). La clave de cada empresa es alcanzar que un cliente se sienta
identificado con la empresa, marca y valores, para ser capaz de defender frente a cualquier

critica.

El posicionamiento de marca para Kotler y Keller (2012), es la actividad de lograr
que la imagen y la marca de una empresa se encuentren en un lugar diferenciado en la mente
del consumidor meta. Con la finalidad de potenciar los beneficios de la marca. Un
posicionamiento bien gestionado transmite valor, la esencia de la marca y muestra los
beneficios para los usuarios del producto o servicio. Todos los trabajadores de la empresa

deben identificarse con el posicionamiento de la marca y emplearlo en la toma de decisiones.

Las empresas de calzado hoy en dia en el mercado alcanzado un gran posicionamiento
gracias a sus estrategias esta aplicando, por ello exportacion de calzado aument6 en un 21,8%

respecto al mismo periodo del 2021, se deber por la mayor demanda de Estados Unidos

Péag.
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(ADEX, 2022), ademaés la industria de calzado esta apostando por nuevas técnicas, estrategias
tanto de fabricacion como de ventas, consideran que la tecnologia para esto tipos de negocios
esta evolucionado. Hoy ponen el foco de atencidn en un sector bastante especifico pero muy
potente a nivel mundial como es el del calzado. Su condicion de producto de moda se une a
la tendencia del conjunto del sector, que en los préximos afios cuenta con buenas previsiones

de crecimiento en tecnologia inteligente.

A nivel nacional, la region Lima concentr6 el 72.1% de las exportaciones totales de
calzados y sus partes, seguido de La Libertad (22.5% del total) y Arequipa (3.8% del total).
Cabe destacar que, Lima, Trujillo y Arequipa son las principales ciudades productoras de
calzado. En 2021, se registraron 285 compafiias posicionadas que realizaron envios de
calzados y sus partes a 45 mercados, lo cual significé 61 empresas mas respecto al afio
anterior (Chinchay, 2022).

En cuanto a la realidad problematica de los constructos de investigacion se puede
observar que a nivel internacional que esta herramienta que cuenta con 2.000 millones de
usuarios, WhatsApp no es unicamente la aplicacion de mensajeria mas popular del mundo
para comunicarse con la familia y los amigos (Steil, 2022). Cada vez mas empresas ofrecen
servicio de atencion al cliente a traves del canal preferido de los consumidores, lo que esto
significa que como beneficios para los clientes es ofrecer una atencion de calidad, cémoda,
personalizada y evita frustraciones con el servicio de apoyo, ademas a los negocios les brinda
mas alcance, logistica del servicio, mas probabilidad de apertura, mejores ventas y
posicionamiento de marca en la mente de los consumidores realizando marketing digital
(Pascal, 2022). EI 63% de las empresas, que utilizaron el WhatsApp Business como
estrategia de marketing manifestaron que la herramienta fue de gran utilidad para potenciar

su marca como empresas Yy sus ventas durante este periodo critico (Campines, 2021).

Por otro parte, en el contexto mundial a raiz de la crisis sanitaria por el COVID 19
para lograr mantenerse en el mercado las empresas y poder posicionarse en la mente del
consumidor, las empresas deben contar con maneras rapidas y eficaces para atender a sus
clientes y concretar ventas. Durante estos tiempos, WhatsApp Business se convirtié en un

recurso simple y conveniente, segun investigaciones realizadas en Guatemala, consideran
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que las personas prefieren comunicarse con las empresas por medio de mensajes para asi

obtener ayuda y asi poder realizar una compra mas rapida (Godoy, 2021).

Asi mismo, para los negocios es fundamental tener en cuenta el pablico al cual se van
a dirigir, ya que de esta manera se van a enfocar y dar mas importancia a solo un grupo
determinado de personas (Gonzales 2018). Actualmente, para promocionar y vender existen
muchas plataformas digitales de mercadeo, y el WhatsApp Business es una de ellas, pues ha
estado revolucionando el comercio electronico y ha permitido a empresas a digitalizarse en

tiempos de pandemia, siendo una via de contacto rapida facil y segura (Campines. 2021).

El propdsito de este estudio es demostrar en qué medida el uso de WhatsApp Business
se relaciona con el posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado de
la ciudad de Trujillo; en el mercado tiene 5 afios, de acuerdo a lo comentado por el duefio, el
negocio hace todo lo posible para mantenerse comunicado con sus clientes, mediante el uso
de algunas redes sociales, pero hasta la actualidad, no han hecho ningln estudio para conocer
la perspectiva de los clientes y asi poder disefiar un plan de mejora, para lograr un mejor
posicionamiento de marca a comparacion con la competencia, por ello con el estudio se
pretende brindar retroalimentacion. Es asi que se ha investigado a profundidad cada variable
para poder sustentar el presente trabajo. Por lo tanto, se desea determinar la realidad del
impacto que tiene el uso de WhatsApp Business en los clientes de una empresa de calzados.
También se busca que, al finalizar la investigacion se puedan establecer pautas para que este

tipo de negocio aproveche al maximo esta herramienta y logre el reconocimiento de su marca.

Para profundizar en el analisis de las variables de la presente investigacion, se retinen
estudios previos a nivel internacional, nacional y local que permitan tener un panorama mas

claro de como se vienen desarrollando estas variables en el mercado.

Sixto et al. (2021) en su articulo cientifico: “La mensajeria instantdnea como fuente
informativa en la comunicacion organizacional: WhatsApp Business en México y Espafia”,
sefiala que el WhatsApp es el servicio de mensajeria mas empleado en México y en Espafia.
Esta investigacion es pionera en evaluar la implantacion y los mecanismos de interaccion de

WhatsApp Business, la version especifica que la aplicacion ha creado para las

Péag.
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organizaciones. A partir de una muestra compuesta por 200 empresas, los resultados
presentan un estudio comparativo entre ambos paises. Las conclusiones apuntan a un nivel
bajo de implementacion y carencias significativas en el desarrollo dialdgico, por lo que se
diagnostica la necesidad de adaptarse a los espacios habituales de participacién ciudadana.
Aunque el sector empresarial analizado esta directamente vinculado con la tecnologia, se
aprecia una clara dicotomia entre las empresas que conocen las Ultimas innovaciones
comunicativas y tecnoldgicas y aquellas que intentan ser accesibles, pero una versiéon de
WhatsApp que es inadecuada para la comunicacion corporativa. Esta investigacion servira
para comprar y afirmar los resultados encontrados en la investigacion, en este caso el objetivo

general, que es la relacidn entre las variables de estudio.

Campines (2021) en su investigacion comenta que el WhatsApp Business es una de
las herramientas, pues ha estado revolucionando el comercio electrénico y ha permitido a
empresas a digitalizarse en tiempos de pandemia, siendo una via de contacto rapida facil y
segura. Este estudio tuvo como objetivo, diagnosticar el uso y manejo del WhatsApp
Business en los negocios y determinar qué tan beneficiosa habia resultado como estrategia
de marketing durante el COVID-19. La metodologia que se emple6 para determinar fue de
caracter mixta, la cual implicaba la recoleccién y el analisis de datos de manera cualitativa y
cuantitativa, teniendo como base un instrumento (cuestionario); ademas, se utilizé el método
de observacion directa, para la cual se elaboré una lista de cotejo. Los resultados
demostraron, que el 63% de las empresas, que utilizaron el WhatsApp Business como
estrategia de marketing manifestaron que la herramienta fue de gran utilidad para potenciar
Su marca como empresas y sus ventas durante este periodo critico. Por otra parte, se observo
que la gran mayoria de las empresas que lo utilizaban lo hacian de manera adecuada y
funcional. La pandemia del COVID-19 y las medidas de confinamiento, aceler6 el proceso
de digitalizacion de muchas empresas, donde la gran mayoria de estas se han apoyaron a
herramientas de marketing digital como el WhatsApp Business la cual ha genero beneficios
durante este tiempo, y se vio reflejado en la cartera de clientes que se ponen en contacto

diariamente, resultando un medio rentable. Esta investigacion servira para comprar y afirmar
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los resultados encontrados en la investigacion, en este caso el objetivo general, que es la

relacion entre las variables de estudio.

Salazar y Sinchiguano (2021) en su tesis titulada: “Estrategias de marketing digital y
su incidencia en el posicionamiento de marca de la empresa Calzado Liwi de la ciudad de
Ambato”, se planted6 como objetivo de determinar las estrategias de marketing digital y su
incidencia en el posicionamiento de marca de la empresa Calzado Liwi, a través de la
oportunidad que persiguen los medios digitales en la actualidad y la repercusion que poseen
los mismo en el mercado online a raiz de la pandemia por Covid-19. La investigacion tiene
un alcance descriptivo, con un enfoque cuantitativo a través de la modalidad de investigacién
bibliografica, es importante destacar que la muestra fue seleccionada en base a la PEA de la
ciudad de Ambato situando a 383 sujetos de estudio seleccionados, los cuales fueron clave
en la aplicacion del instrumento a través de Google Forms. Por consiguiente, se utilizé la
correlacion de Pearson para la comprobacién de la hipétesis planteada bajo la linea de
investigacion sobre el comportamiento del consumidor. El resultado de la aplicacién de la
encuesta junto con la consistencia de la revision teodrica fueron la base fundamental para
lograr determinar estrategias de marketing digital agresivas para la empresa Calzado Liwi
por medio de una guia del desarrollo de las mismas, las cuales servirdn para generar una
mayor participacion en el mercado ambatefio. Este estudio servira para poder comparar y
contrastar el primer y segundo objetivo especifico establecido en la investigacion que es

determinar el grado de posicionamiento de marca y perspectiva del WhatsApp Business.

En el analisis nacional Valdivia (2021) en su tesis titulada: “Impacto de la estrategia
Marketing Digital en el Posicionamiento de la Marca Capieli en el mercado peruano en el
contexto post pandemia covid-19”, tuvo como objetivo determinar si una estrategia de
marketing digital que involucre diversos medios digitales puede incrementar el crecimiento
y mejorar el posicionamiento de una nueva marca de ropa para bebés y nifios, Capieli, en el
contexto post pandemia covid-19, de forma mas rapida y eficiente que el marketing
tradicional. Con la informacion recolectada de fuentes secundarias y de encuestas realizadas,
se ha podido concluir que la hipotesis planteada es verdadera, ya que desde hace algunos

afios el consumo a través de medios virtuales ha ido en aumento, pero gracias a la pandemia
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covid-19 este crecimiento se ha elevado. Por tal motivo, la forma més efectiva de crecimiento
para Capieli en este contexto, es a traves de los medios digitales, que permiten incrementar
sus ventas en el mercado actual, que es principalmente Lima, pero también le da la
oportunidad de expandir su mercado. Sefiala que implementar una estrategia de marketing
digital que abarque los diversos medios digitales, como redes sociales, email marketing y
tienda virtual, para lograr un mayor crecimiento en las ventas; y desarrollar un buen plan de
contenido para todos los medios, ya que la mejor forma de interactuar y conectar
emocionalmente con la comunidad virtual es entregando contenido de valor, y asi se lograra
posicionarse a la audiencia. Este estudio servira para poder comparar y contrastar el primer
y segundo objetivo especifico establecido en la investigacion que es determinar el grado de

posicionamiento de marca y perspectiva del WhatsApp Business.

Castro y Gastafiadui (2018) se plante6 determinar en qué medida se relaciona la
identidad de marca y posicionamiento de una empresa de calzado, a través de una
metodologia cuantitativa-descriptiva-correlacional, haciendo uso de un cuestionario como
instrumento, el cual fue aplicado a 384 clientes. Se determind que, con el estadistico de Chi
Cuadrado, no existe relacion entre las variables de identidad de marca y posicionamiento,
puesto que son completamente independientes, con un valor tedrico de 3.5. Por otro lado, el
22,9% se muestra totalmente de acuerdo con la calidad de los productos, el 56,3% se
encuentra satisfecho con el producto y el 60,16% considera que la marca es conocida. Este
estudio servira para poder comparar y contrastar el segundo objetivo especifico establecido

en la investigacion que es determinar el grado de posicionamiento de marca.

En el ambito local Calder6n y Rivasplata en su tesis titulada: “Relacion de la gestion
de Marcay el Posicionamiento de la empresa del Calzado Caressa, Trujillo-2019”, tuvo como
objetivo determinar la relacién entre la gestion de marca y el posicionamiento dentro de la
empresa de calzado Caressa, Trujillo — 2019. Se realiz6 una investigacion mixta, no
experimental, transversal y correlacional. Los resultados de la tesis infieren en una escasa
identificacion de Caressa por parte del publico trujillano y el bajo posicionamiento que tiene

en la mente del consumidor, concluyendo en la existencia de una relacion directa entre la
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gestién de marca y el posicionamiento. Este estudio servird para poder comparar y contrastar
el segundo objetivo especifico establecido en la investigacion que es determinar el grado de

posicionamiento de marca.

Alayo y Cruz (2018) tuvieron como finalidad describir cuél es el uso de WhatsApp
Business como estrategia de marketing en un hotel ejecutivo. La metodologia que se utilizé
para tal propdésito se baso en el disefio no experimental, descriptivo. Es no experimental
porque se realiza sin manipular deliberadamente alguna de las variables (uso de WhatsApp
como estrategia de marketing); es descriptiva porque se caracterizan las variables y
dimensiones en sus categorias predeterminadas. La poblacion con la que se realizd la
investigacion la conformaron 217 clientes. Para la recoleccion de datos se utilizd como
técnica la encuesta, donde el cuestionario denominado “Uso de WhatsApp como estrategia
de marketing de un hotel ejecutivo” sera el instrumento. La conclusion principal a la que se
lleg6 describe que el uso de WhatsApp como estrategia de marketing, se caracteriza por
comunicar de manera directa con sus clientes, brindar informacion relevante sirviéndose de
una base de datos y mensajes adecuados que resaltan los atributos de sus servicios, ademas
de satisfacer necesidades de clientes tomando en cuenta la amplia gama de usos y la
segmentacion de su publico objetivo. Este estudio servira para poder comparar con el primer
objetivo especifico establecido en la investigacion que es determinar la perspectiva del uso

del WhatsApp Business.

La aplicacion WhatsApp Business como estrategia de marketing digital permite
administrar listas de difusiéon, permitiendo comunicar ofertas y novedades, publicar
lanzamiento de productos nuevos, sorteos, promociones, administrar mensajeria instantanea,
compartir informacién de la empresa, crear y compartir su catalogo, por otro lado, al cliente
le permitira acceder a la informacion de la marca, producto o servicio de una manera super
sencillay rapida. Se consideran algunas estrategias que se deben considerar: utilizar el estado
para publicar promociones, sorteos, lanzamiento de nuevos productos, entre otros; en el perfil
colocar el logo y en el usuario el nombre del negocio al que se representa o la marca;

compartir publicidad a través de videos cortos, imagenes llamativas, textos; por ultimo,

Péag.
17

Gaytan, A; Lauriano, A



LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE CALZADO DE LA
UNIVERSIDAD

PRIVADA CIUDAD DE TRUJILLO EN EL 2022”

“ P “WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE MARCA EN
1 DEL NORTE

potenciar la atencion al cliente ya que se tendra un contacto mas directo (Alayo del Rosario
y Cruzado, 2018).

Otro beneficio de utilizar esta herramienta tecnolégica radica en que se trata del canal
mas cercano con el cliente, porque practicamente lo usa todo el mundo ya que es de facil uso
y accesibilidad, muy eficaz ya que al tener tantas impresiones tiene mayor conversacion,
porque pueden informar de nuevo productos y servicios. Sirve para canal noticias con los
usuarios, se puede difundir sorteos de forma rapida y directa, ademas facilita promover
eventos, crear convocatorias, gestionar reservas o pedidos, es un canal de atencion al cliente,

de empleados, distribuidores y proveedores (Miguenz, 2021, p.2).

Las ventajas del WhatsApp Business, permite enviar automéaticamente un mensaje de
bienvenida cada vez que un usuario te escribe por primera vez, ofrece la posibilidad de
almacenar respuestas automaticas que podremos utilizar cuando nuestros clientes nos
realicen una pregunta concreta, con la posibilidad de incorporar una imagen o video. Escribe
un mensaje de ausencia con posibilidad de configurar horarios, para que tus clientes no se
queden sin respuesta fuera de tu horario comercial. Vincular WhatsApp Business con Fan
Page de Facebook e Instagram, se puede agregar un enlace a nuestra web, ver las estadisticas,
crear catalogo y agregar correo electrénico (Miguenz, 2021, p.3).

En el presente estudio se consideraron las dimensiones propuestas por Ramos (2018)
en su libro “Marketing con WhatsApp”. Por tanto, se presentan las siguientes dimensiones:
Interactividad: La interaccion se refiere a la comunicacion entre una persona y un dispositivo
o contenido digital. La capacidad de una computadora, programa o contenido para responder
a las acciones de su usuario. En definitiva, es algo que te permite navegar por una web,
utilizar redes sociales o jugar a tu videojuego favorito, Efectividad: Este concepto incluye la
eficienciay la eficacia, es decir, permite lograr los resultados planificados en el mayor tiempo
posible y a un costo razonable. Esto significa hacerlo correctamente, con gran precision y sin
perder tiempo ni dinero (Rodriguez, 2020).

Por otro lado, el posicionamiento de marca segun Schiffman (2005) es el lugar que

ocupa un producto, marca y/o empresa dentro de la mente del consumidor frente a otras y
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generalmente es medido desde un punto de vista descriptivo mas no explicativo, es decir se

usan mapas perceptuales para su medicion (p.147).

Segun Garcia (2013) los tipos de posicionamiento de marca, permiten mejorar o
aumentar el conocimiento de una marca por parte del consumidor, se pueden elegir diferentes
tipos de estrategias, segun el enfoque que adopte la empresa. En este sentido se establecen 7
aspectos a tomar en cuenta para el posicionamiento de marca: 1) Atributo: Centrarse en una
caracteristica de su marca le permitird transmitir un mensaje méas fuerte. 2) Beneficios:
Diferencie su marca en funcion de los beneficios que los consumidores pueden obtener de
ella. 3) Aplicacién: Lo gque destaca es como el consumidor utiliza el producto o servicio. 4)
Usuario: Busca familiarizar al consumidor con la marca y parte de un profundo conocimiento
del mercado objetivo. 5) Competencia: Detalla sus ventajas sobre la competencia. 6) Precio
y Calidad: Se enfoca en dos caracteristicas de la marca que pueden transmitir el mensaje de
economia o exclusividad. 7) Estilo de vida: encuentre formas de beneficiarse de lo que sabe

sobre las preferencias, necesidades y comportamientos de los consumidores.

Las dimensiones del posicionamiento segun Schiffman (2005) son 4: 1) Recordacion
de marca: Es el nivel de conocimiento que el cliente tiene sobre una marca. Posteriormente
se tiene la recordacion guiada o asistida, esto se basa en la aplicacion de una encuesta que
permite conocer la primera mencién del encuestado, luego se puede aplicar la investigacion
en base a una lista de marcas. 2) Asociacion de marca: Es aquella asociacion que realiza el
cliente en base a la experiencia luego de hacer uso de un producto o servicio, asi como el
contacto que tiene con otras marcas, asociando las caracteristicas diferenciales que le brinda
la empresa. 3) Recomendacion: Es la predisposicion que tiene el cliente para recomendar un
producto o servicio. Generalmente, se basa en la satisfaccion y cumplimiento de las
expectativas que experimenta en el proceso de compra de un producto o servicio. 4)
Satisfaccion: Se puede definir como el sentimiento o actitud del cliente hacia un producto o
servicio ofrecido por la empresa. La satisfaccion surge cuando se cumple la necesidad o

expectativa de un cliente y es la clave para la retencion del mismo (p. 89-90).

Desde la perspectiva teorica, la justificacion del estudio reside en recopilar la mayor

cantidad de informacion publicada y actualizada sobre las variables, para dejar como
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antecedente a la comunidad académica y profesional un estudio que demuestre la relacién
del WhatsApp Business y el Posicionamiento de Marca. Asimismo, se busca el incremento
de conocimientos y ser un referente para futuras investigaciones; asi como efectuar un
contraste con teorias previamente publicadas, identificando posturas y evaluaciones que

aportaran al aprendizaje sobre el tema

Desde el punto de vista practico, el estudio pretende determinar estadisticamente el
vinculo existente entre las variables estudiadas, evaluando sus dimensiones para conocer la
percepciodn del cliente, de manera que se puedan brindar recomendaciones de mejora en base
al uso del WhatsApp Business como herramienta de atencién al cliente y el posicionamiento
de marca, a fin de que la empresa refuerce sus estrategias para su propio beneficio. De manera
metodoldgica, el estudio contempla el uso de dos instrumentos validados que podran ser
adaptados posteriormente por la comunidad de futuros investigadores y por profesionales
especialistas en la investigacion, Por lo tanto, se contempla el uso de los resultados para la
efectiva toma de decisiones en una empresa dentro del sector calzado. Desde el punto de vista
social, los principales beneficiarios del estudio son, primero, el mencionado grupo de
estudiantes y futuros investigadores, segundo, el grupo de profesionales y tercero, laempresa
en cuestion y las pertenecientes al sector calzado.

Debido a esto, nos planteamos las siguientes interrogantes: ¢Existe relacion entre el
uso del WhatsApp Business como herramienta de atencion al cliente y posicionamiento de

marca en una empresa de calzado en la ciudad de Trujillo en el 2022?

El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion entre el uso del
WhatsApp Business como herramienta de atencion al cliente y posicionamiento de marca en
una empresa de calzado en la ciudad de Trujillo en el 2022. Los objetivos especificos,
determinar el grado de percepcion sobre la estrategia del uso de WhatsApp Business como
herramienta de atencion al cliente y posicionamiento de marca en los clientes de una empresa
de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022. EI segundo es determinar el nivel de
posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado de la ciudad de Trujillo
en el 2022.
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La hipdtesis nula de la investigacion es que no existe una relacion positiva entre el
uso de WhatsApp Business como herramienta de atencion al cliente y posicionamiento de
marca en los clientes de una empresa de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022. La
hipétesis alterna es que existe una relacion positiva entre el uso de WhatsApp Business como
herramienta de atencion al cliente y posicionamiento de marca en los clientes de una empresa
de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

De acuerdo con la investigacion el disefio del estudio es de tipo no experimental, pues
se basa en categorias, conceptos, variables, eventos, comunidades o contextos que ocurren
sin la intervencion directa del investigador, es decir, sin incidir en la opinion de los
encuestados (Lancheros, 2012). Ademas, las variables no seran manipuladas, se daran de
manera deliberada y se enfoca literalmente en observar los fendmenos que se evallan
(Hernandez et al., 2014). El enfoque del estudio es de tipo cuantitativo, ya que es un método
que se basa en la cuantificacion de la informacion para realizar un analisis estadistico y
descriptivo. Asimismo, explica y predice fendmenos en base a calculos numéricos (Abreu,
2012).

Segun su alcance, la investigacion es descriptivo-correlacional, de manera que
permitird descubrir nuevos hechos y significados a partir de estudios de correlacion. Por
tanto, se usa para medir la relacion de dos o mas variables (Rus, 2011). En base a la
temporalidad, el estudio es transversal, que se define como un estudio observacional que
analiza datos variables sobre una poblacion o un subconjunto predefinido de muestras

recolectadas durante un unico periodo de tiempo (Rodriguez y Mendivelso, 2018).

La poblacion estd conformada por 400 clientes registrados en la base de datos de una
empresa Calzados durante el afio 2021, que hayan realizado su compra mediante el
WhatsApp Business, mujeres cuyas edades estan entre los 20 a 45 afios, con una frecuencia
de compra no menor a una vez cada tres meses. La muestra que se considerd en la
investigacion es de tipo censo, ya que los parametros de cantidad de la poblacion son exactos,
pues se considerd a los 400 clientes que realizaron sus compras por medio de WhatsApp
Business y al ser una poblacién tan reducida se considerd conveniente tomar la base de
manera global como muestra para el desarrollo de la investigacion. Asimismo, se respetaron
los criterios de inclusion que son los siguientes: mujeres cuyas edades estan entre los 20 a 45
afios, que hayan realizado su compra mediante el WhatsApp Business y con tenga una
frecuencia de compra no menor a una vez cada tres meses. Los criterios de exclusion fueron

los siguientes: clientes que no quieran participar de la encuesta, que no hayan realizado su
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compra mediante el WhatsApp Business, que su frecuencia de compra sea mayor de los tres

meses y que no esten dentro del rango de edad del estudio.

Método de censo, consiste principalmente en tomar toda la informacion encontrada
en su totalidad, se diria que es un método que se asemeja a un cero absoluto, se utiliza cuando
es necesario poder recopilar las opiniones de todos los clientes o también cuando se tiene un
acceso completo a las bases de datos (Hayes,1999). Latécnica de recoleccion fue la encuesta,
mediante este método los investigadores del presente estudio pudieron interrogar los casos y
asi obtener la informacion necesaria para el desarrollo del estudio. La herramienta para
realizar la indagacion se basé en analizar la muestra establecida, también en evaluar de
manera colectiva, que se desarrolla en un entorno cotidiano, mediante un proceso
interrogativo, con la finalidad de tener resultados que se puedan medir de forma cuantitativa,

mediante la diversidad de atributos objetivos y subjetivos de un grupo (Garcia, 1993).

Para la técnica, se disefid un instrumento que es la guia para poder recopilar la

informacion, por tanto, se aplicO un cuestionario, este se presenta a continuacion:

Cuestionario del uso del WhatsApp business como herramienta de atencion al cliente:
Se disefid a partir de las dimensiones de Ramos (2018): interactividad y efectividad, teniendo
un total de 19 items medidos a través de una escala ordinal (Likert). La validez de contenido
del instrumento se establece a partir de la validacion del Mg. Rivasplata Horna, Zack Pablo
Javier, Mg. José Huaméan y Mg. Mercy Angulo Cortejana; la confiabilidad del instrumento
se obtuvo a través del calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, teniendo una tasa de 0.860
siendo considerado altamente confiable.

Cuestionario del posicionamiento de marca: Se disefid a partir de las dimensiones
segun Schiffman (2005): recordacion de marca, asociacion de marca, intencion de
recomendacion y fidelizacion al cliente, teniendo un total de 17 items medidos a través de
una escala ordinal (Likert). La validez de contenido del instrumento se establece a partir de
la validacion del Mg. Rivasplata Horna, Zack Pablo Javier, Mg. José Huaman y Mg. Mercy

Angulo Cortejana; la confiabilidad del instrumento se obtuvo a través del célculo del
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coeficiente Alfa de Cronbach, teniendo una tasa de 0.854 siendo considerado altamente

confiable.

Al finalizar la recoleccion de los datos, el procesamiento de los mismos se realiz6
mediante Excel, para complementar el andlisis de informacion se consideré en programa
SPSS, se debe mencionar que este es un software disefiado para poder procesar datos de
estudios de ciencias sociales y poder determinar la relacion. El funcionamiento de este
requiere la introduccion de los datos obtenidos en Excel y ya en esta serdn ordenados y
caracterizados, ademas también categorizados segun su tipo y medida. Ademas, se tomé en
cuenta la escala Likert aplicada en el cuestionario, en este se agruparon las variables
propuestas por el estudio. Ademas, para el procesamiento de datos, se realizd un andlisis
descriptivo el cual consto de la utilizacion de tablas de frecuencia para la distribucion exacta
de los datos ademaés de figuras, tablas y todo lo incluido en el cuestionario. Para determinar
el tipo de correlacion que se tomaria en cuenta en el estudio, se realiz6 la prueba de
normalidad, la cual demostrd un valor de significancia 0,00, lo que indica que es menor de
0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Lo que indica

que se debe considerar la correlacion de Spearman.

En cuanto a los aspectos éticos que se llevaron a cabo en la investigacion, en primera
instancia se respet6 la participacion de clientes, resguardando el anonimato y la proteccién
de la identidad. Ademas, se respeto el principio de la propiedad intelectual de la informacion
recopilada, se tom6 en cuenta los puntos de diferentes autores de forma textual, en la
investigacion se parafraseo y se citd correctamente, con el proposito de tener un porcentaje
muy bajo de plagio. Por lo tanto, la tesis se baso en el formato del APA en séptima edicion,
para no ir en contra de los derechos de autor.

Los criterios cientificos sobre los que se desarrolla la investigacion son la objetividad,
ya que se proporciona informacién veraz, basada en hechos que no fueron manipulados
durante el proceso investigativo y, la validez mediante el respaldo estadistico. Finalmente, se
tomaron en cuenta los criterios que establece la Universidad Privada del Norte, al momento
de comenzar el desarrollo de la investigacion; proteger al participante, resguardar la

autonomia y confiabilidad, asi como, usar una metodologia idénea.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

Determinar la relacion entre el uso del WhatsApp Business como herramienta
de atencion al cliente con el posicionamiento de marca en una empresa de calzado de la
ciudad de Trujillo en el 2022.

HO: No existe una relacion positiva entre el uso de WhatsApp Business como
herramienta de atencion al cliente y posicionamiento de marca en los clientes de una empresa

de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022.

Hi: Existe una relacidn positiva entre el uso de WhatsApp Business como herramienta
de atencion al cliente y posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado
de la ciudad de Trujillo en el 2022.

Tabla 1.
Relacion del WhatsApp business con el posicionamiento de marca
WhatsApp Posicionamiento
Business de marca
Rho de WhatsApp Coeficiente de 1.000 7227
Spearman Business correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 400 400
Posicionamien = Coeficiente de 7227 1.000
to de marca correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 400 400

Nota. **: Significativo. Sig.: Significancia. N: Muestra. Datos recabados del cuestionario sobre WhatsApp
Business y el Posicionamiento de marca en una empresa de Calzado, en Truijillo, en el afio 2022

En la Tabla 2, se observa que, segun la prueba de Rho de Spearman, con una significancia
afin de 0,000 < 0,050, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alternativa, lo que significa
que si existe una relacion significativa entre el uso WhatsApp business y el posicionamiento
de marca. Ademas, de acuerdo con el valor del coeficiente de 0,000, se infiere que el grado
de relacion es fuerte y positivo, por lo que, a medida que el nivel de percepcion del uso de
WhatsApp business sea mas alto, mayor sera el grado de posicionamiento de marca en la

mente de los clientes de una empresa de calzados.
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Nota. Datos recabados del cuestionario sobre el uso de WhatsApp Business y el Posicionamiento de Marca en
los clientes de una empresa de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022.

En la Figura 1, se observa que, segun la prueba de Rho de Spearman, con una significancia

afin de 0,000 < 0,050, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alternativa, lo que significa

que si existe una relacion significativa entre el uso WhatsApp Business y el posicionamiento

de marca. Ademas, de acuerdo con el valor del coeficiente de 0,000, se infiere que el grado

de relacidn es fuerte y positivo, por lo que, a medida que el nivel de percepcion del uso de

WhatsApp business sea més alto, mayor sera el grado de posicionamiento de marca en la

mente de los clientes de una empresa de calzados.
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Determinar el grado de percepcién sobre la estrategia del uso de WhatsApp
Business como herramienta de atencién al cliente en una empresa de calzado de la
ciudad de Trujillo en el 2022.

Tabla 2.

Grado de percepcion sobre la estrategia del uso de WhatsApp Business como herramienta
de atencion al cliente

WhatsApp Business

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Bajo 43 11% 11% 11%
Regular 234 59% 59% 69%
Validos
Alto 123 31% 31% 100%
Total 400 100% 100,0

Nota. Datos recabados del cuestionario sobre el uso de WhatsApp Business como herramienta de atencion al
cliente y Posicionamiento de Marca en los clientes de una empresa de calzado de la ciudad de Trujillo en el
2022.

Segln lo mostrado en la Tabla 2, del total de clientes encuestados, es notable que el
59% de estos tienen un grado regular respecto a la percepcion sobre la estrategia del uso del
WhatsApp Business como herramienta de atencion al cliente, el 31% percibe un alto grado
de percepcion sobre la estrategia del uso del WhatsApp Business, mientras que el 11%
demuestra un grado bajo respecto a la percepcion sobre la estrategia del uso del WhatsApp
Business. Por ello, se infiere que la mayoria de los clientes de una empresa de calzados tiene
un grado de percepcion regular en relacion al uso del WhatsApp Business.
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Figura 2.

Grado de percepcidn sobre la estrategia del uso de WhatsApp Business como herramienta
de atencion al cliente
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Nota. Datos de la tabla 2

Segun lo mostrado en la figura 2, del total de clientes encuestados, es notable que el
59% de estos tienen un grado regular respecto a la percepcion sobre la estrategia del uso del
WhatsApp Business como herramienta de atencion al cliente, el 31% percibe un alto grado
de percepcion sobre la estrategia del uso del WhatsApp Business, mientras que el 11%
demuestra un grado bajo respecto a la percepcion sobre la estrategia del uso del WhatsApp
Business. Por ello, se infiere que la mayoria de los clientes de una empresa de calzados tiene

un grado de percepcion regular en relacion al uso del WhatsApp Business.
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Determinar el nivel de posicionamiento de marca en los clientes de una empresa

de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022.

Tabla 3.

Nivel de posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado

WhatsApp Business

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 121 30% 30% 30%
Regular 156 39% 39% 69%
Validos
Alto 123 31% 31% 100%
Total 400 100% 100,0

Nota. Datos recabados del cuestionario sobre el uso de WhatsApp Business y el Posicionamiento de Marca en

los clientes de una empresa de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022.

Segun lo mostrado en la Tabla 3, del total de clientes encuestados, es notable que el 39% de

estos tienen nivel de percepcidn regular respecto al posicionamiento de marca en los clientes

de una empresa de calzado, el 31% percibe un nivel alto respecto a la percepcion sobre nivel

de posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado, mientras que el 30%

demuestra un nivel bajo respecto a la percepcion sobre nivel de posicionamiento de marca

en los clientes de una empresa de calzado. Por ello, se infiere que la mayoria de los clientes

de una empresa de calzados tiene un nivel regular respecto al posicionamiento de marca.
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Figura 3.
Nivel de posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado
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Nota. Datos de la tabla 3

Segun lo mostrado en la figura 3, del total de clientes encuestados, es notable que el 39% de
estos tienen nivel de percepcion regular respecto al posicionamiento de marca en los clientes
de una empresa de calzado, el 31% percibe un nivel alto respecto a la percepcion sobre nivel
de posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado, mientras que el 30%
demuestra un nivel bajo respecto a la percepcion sobre nivel de posicionamiento de marca
en los clientes de una empresa de calzado. Por ello, se infiere que la mayoria de los clientes

de una empresa de calzados tiene un nivel regular respecto al posicionamiento de marca.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo a la hipdtesis general se planted en la investigacion existe relacion
significativa entre el uso de WhatsApp business y posicionamiento de marca en los clientes
de una empresa de calzado de la ciudad de Trujillo en el 2022. En base a los resultados
encontrados segun la prueba de Rho de Spearman, con una significancia afin de 0,000 <
0,050, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alternativa, lo que significa que si existe una
relacion significativa entre las variables en analisis. Ademas, de acuerdo con el valor del
coeficiente de 0,000, se infiere que el grado de relacion es fuerte y positivo, por lo que, a
medida que el nivel de percepcion del uso de WhatsApp business sea méas alto, mayor sera

el grado de posicionamiento de marca en la mente de los clientes de una empresa de calzados.

Los resultados se contrastaron con el trabajo de Campines (2021) que considera que
el WhatsApp Business es un medio til para potenciar la marca y sus ventas, en base a sus
resultados obtuvo que el 45% de sus encuestados consideran que es bastante Gtil, ademas esta
red social genera un tréfico diario (personas que visitan el WhatsApp business de la empresa)
del 31%, por lo cual la empresa la utiliza para captar mas clientes. Por ello, se considera que
es una aplicacion que, durante la pandemia, ha tenido gran crecimiento y acogida por los
negocios. Cabe sefialar que, al ser un tema nuevo, no existe mucha informacion que contrastar

los resultados.

Estos hallazgos difieren con el trabajo de Sixto et al. (2021) el cual considera que el
sector empresarial analizado esta directamente vinculado con la tecnologia, se aprecia una
clara separacion entre las empresas que conocen las Ultimas innovaciones comunicativas y
tecnoldgicas y aquellas que intentan ser accesibles. Sin embargo, también se viene utilizando
una versién de WhatsApp Business para poder lograr una mejor interaccion con los clientes

y asi posicionar la marca.

La limitacion de esta comparativa se basa en que las empresas de calzado, que brindan
este servicio de manera fisico y digital como el WhatsApp business carecen de antecedentes,

es por ello que se complica la comparacion de los datos encontrados. Como se muestra
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anteriormente la relacion si existe, pero no se puede afirmar en base a otros estudios, pero

segun Campines (2021) se encuentra una minima relacion.

En relacion al primer objetivo especifico que es analizar la percepcion sobre la
estrategia de WhatsApp Business se encontrd lo siguiente: el 59% de estos tienen un grado
de percepcion regular respecto a la estrategia del uso del WhatsApp Business como
herramienta de atencion al cliente, el 31% percibe un alto grado de percepcion sobre la
estrategia del uso del WhatsApp Business, mientras que el 11% demuestra un grado de
percepcidn bajo respecto a la percepcidn sobre la estrategia del uso del WhatsApp Business.
Por ello, se infiere que la mayoria de los clientes de una empresa de calzados tienen un grado
de percepcidn regular (grado que demuestra una percepcion poco definido) en relacion al uso

del WhatsApp Business.

Esto resultados se contrasta con el trabajo de Campines (2021) en su investigacion pues
logré concluir que la mayoria de negocios en tiempo de pandemia, busco el apoyo del
marketing digital para poder hacer publicidad de su marca y productos, con el fin de generar
mayores ventas y asi posicionar su marca, ademas considera que el WhatsApp Business es
una herramienta muy beneficiosa para las empresas, debido a que existe muchos clientes
potenciales debido al gran transito (personas que visitan la red social). Ademas, es importante
sefialar que se debe llevar un buen manejo, para que esta herramienta sea mas favorable y
permita potenciar las operaciones dentro de la empresa. En cuanto Alayo y Cruz (2018)
sefiala que el WhatsApp business es una herramienta que se caracteriza porque facilita a las
empresas tener una relacion directa con sus clientes, ofreciendo informacién importante y

atil para el usuario, ademas que facilita el transmitir los atributos del negocio.

En cuanto al segundo objetivo especifico el cual es analizar el nivel de percepcion
sobre el posicionamiento de marca en los clientes de una empresa de calzado de la ciudad de
Trujillo en el 2022, se encontrd los siguientes resultados: el 59% de los encuestados
consideran un nivel de percepcién regular respecto a la estrategia del uso del WhatsApp
business como herramienta de atencion al cliente, el 31% percibe un alto nivel de percepcion
sobre la estrategia del uso del WhatsApp business, mientras que el 11% demuestra un nivel

de percepcidn bajo respecto a la estrategia del uso del WhatsApp Business. Por ello, se infiere
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que la mayoria de los clientes de una empresa de calzados tiene un nivel de percepcion regular
en relacion al uso del WhatsApp business. En base a los resultados que se obtuvieron, los
clientes tienen una percepcion considerablemente buena sobre el posicionamiento de la

marca.

Segun los resultados encontrados por Calderdn y Rivasplata (2019) se demuestra que
el posicionamiento de marca en las empresas, se basa en relacion a los atributos del logo, es
asi que en su investigacion en la Empresa de calzado Caressa, se comprueba que existe una
percepcion regular con respecto a lo atractivo de la marca (53%), ademés los modelos que
ofrecen son percibidos como regulares en relacion al gusto de los clientes (61%), puesto que,
fabrican muchos mas modelos para las mujeres adultas que para las jovenes. Por otro lado,
la marca Caressa no transmite la caracteristica de elegancia que se quiere representar.
También indica que la recordacion de marca es baja, debido a que el mercado trujillano no
identifica la marca. Ademas, no han definido con exactitud la personalidad que se quiere
proyectar con su target, teniendo a mas de la mitad (51%) de su publico sin identificarla, lo

cual no le permite transmitir los beneficios funcionales y emocionales.

En cuanto al tercer objetivo especifico sobre establecer el grado de relacion entre el
uso de WhatsApp business como herramienta de atencidn al cliente y posicionamiento de
marca, los resultados encontrados demostraron que el WhatsApp business es una herramienta
atil para las ventas en un negocio, pues de acuerdo a la percepcion de los clientes se encuentra
una opinion medianamente buena, pues permiten tener una mejor interactividad con la
empresa, debido a que su proceso de compra es mas rapido y se puede comunicar sin la
necesidad de acercarse a la tienda, debido que pueden solicitar el catalogo de producto y
observar la variedad, y realizar su pedido, y escoger el medio de pago. Sin embargo, se puede
indicar que, en cuanto a la efectividad del WhatsApp business esta puede mejorar, pues los
encuestados tienen una perspectiva insegura al realizar un pedido a través de este medio. Es
por ello, que se recomienda capacitar mejor al personal que realiza el servicio de delivery

para poder entregar el producto a tiempo y en las mejores condiciones.

Tambien, es importante sefialar que el uso de WhatsApp business fomenta la decision

de compra de calzado por parte de los clientes, pero al tratarse de una investigacion centrada
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en un caso en especifico, es necesario que se analicen otros casos donde se evalUe esta
relacion con el posicionamiento de marca, y en donde se pueda demostrar los factores
similares que existe entre ellos, y en vista de ello consolidar nuevas lineas de desarrollo en

torno a las variables en anélisis.

La limitaciones que surgieron en la investigacion es que no se encontrd6 mucha
informacion relacionada al tema y ademas no se pudo profundizar en la tesis debido a que no
existe estudios basado en el rubro de calzado, en la actualidad no se encontr6 antecedentes
que relacionen las dos variables de estudio, por tanto, la investigacion es la primera en
demostrar la relacién entre el WhatsApp business y el posicionamiento de marca en este tipo
de empresa, por ello se buscd informacién en distintas bases, para poder contrastar la

investigacion.

En relacion a la implicancia practica se considera la importancia del WhatsApp
business en la relacion significativa con el posicionamiento de marca. Ademas, desde el
enfoque tedrico para futuros investigadores esta investigacion permite determinar una
perspectiva distinta sobre el concepto de marca. Por otra parte, facilita conocer la percepcion
de los clientes en relacion a las variables de estudio, logrando asi conocer las acciones que
deben tener las empresas de este sector para mejorar. En cuanto a la implicancia teorica, se
pudo demostrar que no existe informacion que estudie a las dos variables juntas, solo se
encontrd informacion teorica por separado. Por ultimo, en relacion a la implicancia
metodoldgica, la investigacion se enfocd en utilizar un disefio descriptivo correlacional, no

experimental, cuantitativo, en el cual permite demostrar las relaciones de las variables.

Las principales conclusiones de la investigacion: Se puede afirmar que existe una
relacion entre el WhatsApp Business y el posicionamiento de marca en los clientes de la
empresa, pues se encontrd una correlacion de Spearman 0.772. Por lo tanto, se demuestra
que, al aumentar la variable independiente, la dependiente también aumenta, es asi que se
puede sefialar que la empresa al desarrollar una adecuada estrategia del WhatsApp business,
lograra un incremento en relacion al posicionamiento de la marca, por lo que se puede afirmar

que ambas variables van de la mano.
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De acuerdo a la variable 1: WhatsApp Business, la dimensién Interactividad, tiene 3
indicadores. Como primer indicador es la calidad en la atencion, donde se logro conocer que
la gente estéa de acuerdo facilidad de compra (47.3%), esta de acuerdo con el buen trato en la
compra (51.3%), el (54.5%) esta totalmente de acuerdo con la buena comunicacion y, por
altimo, el 48.3% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con la adecuada interaccion en
la compra. Como segundo indicador, se tiene el disefio de mensajes. Donde se encontrd que
el (34.3%) de los encuestados estan en desacuerdo con que haya acceso rapido y facil, el
(39%) esta de acuerdo con que la empresa tiene un disefio atractivo en su plataforma, el
(53.8%) estéa totalmente de acuerdo con la correcta visualizacion del catalogo de productos,
el (33.3%) se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en relaciéon con la variedad de
productos, y, por ultimo, el (47.8%) se acuerda ni de acuerdo ni en desacuerdo con los
precios. Finalmente, lo que corresponde al Gltimo indicador (seguridad para obtener
informacion), el (47.3%) se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en relacion con la
entrega de productos, el (41.8%) se encuentra totalmente de acuerdo con la disposicion para
hacer el cambio de productos, y, por ultimo, el (54.5%) se encuentra totalmente de acuerdo
con las publicaciones en la cuenta de WhatsApp Business. De acuerdo a la dimension
efectividad esta se compuso por tres indicadores: 1) Nivel de proximidad, donde el 32% se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con la facilidad en realizar un pedido y el 37.5%
estd de acuerdo con los distintos medios de pago.2) facilidad para hacer consultas, el 52.8
esta totalmente de acuerdo con el tema de los comprobantes de pago, el 32% esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo con el tema de ahorrar tiempo en el proceso de compra y el 46%
se encuentra ni deacuerdo ni en desacuerdo con las promociones y descuentos. 3) inmediatez
de la respuesta, El 45.8% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con las respuestas
inmediatas y el 40% esta totalmente de acuerdo con la respuesta rapida ante cualquier tipo
de reclamo. Por consiguiente, se puede considerar que la efectividad es la dimension donde

se debe sequir trabajando porque la opinion ante en un punto neutro.

De acuerdo con el analisis de la variable 2: Posicionamiento de marca. Se
consideraron 4 dimensiones y en base a ello, cada una tiene diferentes indicadores. En

relacion a la dimension recordacion de marca: El indicador calidad de producto, el 47.3%
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estd de acuerdo con el disefio atractivo de los productos, el 51% esta de acuerdo con la
variedad de los productos como motivacion para seguir la marca, el 51.5% esta totalmente
de acuerdo con el estilo uncio del calzado, y, por Gltimo, el 48% se encuentra ni de acuerdo
ni en desacuerdo con los productos de calidad que ofrece la tienda. En el indicador valoracion
de precio, el 33.8% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con el precio que se le da al
producto en base a la calidad, el 38.5% esta de acuerdo con el precio de los productos. El
indicador valoracion de mensaje publicitario, el 51.3% se encuentra totalmente de acuerdo
con la presencia de marca a través de las publicaciones y el 32.5% se encuentra ni de acuerdo
ni en desacuerdo con los medios digitales en la recordacion de marca. En relacion con la
dimension asociacion de marca. En el indicador, diferencia de marca, el 47.5% se encuentra
ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio personalizado, en relacion con el indicador
relevancia de marca, el 46.3% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con la experiencia
de marca, el indicador afecto de marca se encontré que el 41.8% esta totalmente de acuerdo
con que consideran a la empresa como su primera opcion de compra. La dimension
recomendacion, tiene 3 indicadores, segun el indicador atributos del producto el 53% esta
totalmente de acuerdo con la recomendacion del producto en base a la variedad, el indicador
experiencia adquirida muestra que el 32% se encuentra en desacuerdo con la recomendacion
en base a la experiencia de compra y el alcance de marca muestra que el 43.8% esta de
acuerdo con considerar a la marca como primera opcion para recomendacion. Finalmente, en
relacion con la dimensidn satisfaccion, el indicador nivel de satisfaccion percibida muestra
que el 47.8% esta totalmente de acuerdo con la satisfaccion en base a la primera opcion de
compra, el 32.5% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la satisfaccion de las necesidades,
y, por ultimo, el 45.8% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con la satisfaccion de
compra. Por lo tanto, se puede dejar en claro que estos indicadores muestran ciertos aspectos
por mejorar en la gestion de la variable para mantener un 6ptimo desarrollo empresarial de

la empresa.
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CAPITULO VI: ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una X la alternativa que usted
considera valida, de acuerdo con la valoracion siguiente en una escala numérica del 1 al 5,
dénde: Totalmente desacuerdo = 1 / En desacuerdo = 2 / Ni acuerdo ni desacuerdo = 3/ De
acuerdo = 4 / Totalmente de acuerdo = 5.

WHATSAPP BUSINESS

Preguntas

Valoracion

Dimensiones

Indicadores

1

2

3

Interactividad

Calidad de la
atencién

Siempre que compro zapatos en
Calzados Jazmin uso WhatsApp
Business para hacer mi compra méas
facil.

Nunca he recibido un trato descortés
cuando he solicitado productos a
través de WhatsApp Business.

3. Todas las veces que he utilizado
WhatsApp Business, siempre he
tenido una buena comunicacion con
la empresa.

4. Todas las veces que Uuso
WhatsApp Business me ha pasado
que la interaccion con el vendedor
es adecuada.

Disefio de
mensajes

5.Siempre que he utilizado
WhatsApp Business el acceso es
facil y rapido.

6. Nunca encuentro un disefio poco
atractivo en la plataforma de
WhatsApp Business.

7.Cada vez que he utilizado
WhatsApp Business puedo
visualizar por completo el catalogo
de Calzados Jazmin.
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8. Nunca encuentro variedad de
productos cuando reviso la
plataforma de WhatsApp Business.

9. Todas las veces que he utilizado
WhatsApp Business siempre he
pido visualizar el precio de los
productos.

Seguridad para
obtener
informacion

10. Nunca he tenido problemas con
la entrega de mis productos cuando
he usado WhatsApp Business.

11. Siempre que he utilizado
WhatsApp Business me han dado
facilidades para hacer algun cambio
por temas de fallas en el producto.

12. Nunca he tenido problemas para
visualizar las publicaciones de
Calzados Jazmin en su plataforma
de WhatsApp Business.

Efectividad

Nivel de
Proximidad

13. Todas las veces que he utilizado
WhatsApp Business para realizar
algun pedido el proceso ha sido muy
facil.

14. Siempre que he utilizado
WhatsApp Business me ofrecen
distintos medios de pagos.

Facilidad para
hacer consultas

15. Nunca he tenido problemas con
mis  comprobantes de pago
utilizando WhatsApp Business.

16. Cada vez que he utilizado
WhatsApp Business he ahorrado
tiempo en mi proceso de compra.

17.  Nunca me han ofrecido
promociones ni descuentos cuando
he utilizado WhatsApp Business.

Inmediatez de la
respuesta

18. Siempre que he utilizado
WhatsApp Business he obtenido
una respuesta inmediata a través de
la plataforma..
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19. Cada vez que he utilizado
WhatsApp Business para hacer
algan reclamo la empresa me da una
respuesta rapida.

MARCA

POSICIONAMIENTO DE

Preguntas

Valoracion

Dimensiones

Indicadores

Recordacién de
Marca

Calidad del
producto

Siempre que he comprado zapatos en
Calzados Jazmin me han ofrecido
disefios muy atractivos.

Todas las veces que he comprado
zapatos en Calzados Jazmin me han
ofrecido variedad que me ha motivado a
seguir la marca.

Nunca he sentido que el estilo que
maneja Calzados Jazmin se adecue a mis
preferencias.

Siempre que he adquirido zapatos en
Calzados Jazmin me han ofrecido
productos de excelente calidad.

Valoracion
del precio

Todas las veces que he comprado
zapatos en Calzados Jazmin he
considerado que los precios estan acorde
a la calidad que ofrecen.

Siempre he considerado que los precios
de los zapatos de Calzados Jazmin son
adecuados.

Valoracion
del mensaje
publicitario

Nunca me ha pasado que las
publicaciones que realiza Calzados
Jazmin me permitan tener presente a la
marca.

Cada vez que quiero recordar la marca
de Calzados Jazmin veo sus medios
digitales.
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Asociacién de la | Diferenciaci | Siempre que he comprado en Calzados
marca on de marca | Jazmin me han ofrecido un servicio
personalizado.
Relevancia | Nunca he asociado a Calzados Jazmin
de marca como un lugar donde la experiencia de
compra es mejor gque la de otras marcas.
Afecto de Cada vez que pienso en zapatos
marca considero a Calzados Jazmin como mi
primera opcion para realizar mi compra.
Recomendacion | Atributos Nunca he recomendado a Calzados
del Jazmin a un amigo o familiar por la
producto variedad de productos que ofrecen.
Experiencia | Siempre he considerado que Calzados
adquirida Jazmin ofrece una buena experiencia de
compra y por eso la recomiendo.
Alcance de | Cada vez que me han pedido recomendar
la marca una marca de zapatos Trujillanos, he
recomendado a Calzados Jazmin.
Satisfaccion Nivel de Cada vez que he pensado en zapatos,
satisfaccion | siempre se me ha venido a la mente
percibido como primera opcién Calzados Jazmin.

Siempre he considerado que Calzados
Jazmin toma en cuenta mis opiniones y
busca satisfacer mis necesidades.

Nunca me ha pasado que cuando compro
en Calzados Jazmin me encuentre
satisfecho.
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Anexo 2. Juicio de Expertos

sy
DEL RDATE
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacidn: “WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE
MARCA EN LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE
CALZADO DE LA CIUDAD DE TRUJILLO EN EL 2022"
Linea de investigacibn: Tecnologias emergentes
Apellidos ¥ nombres del experto: Mg Rivasplata Homa, Zack Pablo Javier
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Whats App Business
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de 81 o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones /o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicidn sobre la variable en estudio.
© " Aprecia | Observaciones
ltems Preguntas ST NO
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado? i
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion? i
3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se
MENCIOnNAnN X
las variables de investigacidn?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitard el
logro X
de los objetivos de la investigacion?
5 ¢(El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
con X
las variables de estudio?
¢Cada una de los items del instrumento de medicion
6 e X
relaciona con cada uno de los elementos de los ’
indicadores?
- (El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos? i
M (El instrumento de medicion serd accesible a la
poblacién X
sujeto de estudio?
9 (El instrumento de medicion es elaro, preciso y
sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?

Firma del experto:

Pag.

Gaytan, A; Lauriano, A
43



“ PN “WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE MARCA EN
LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE CALZADO DE LA
UNIVERSIDAD

PRIVADA CIUDAD DE TRUJILLO EN EL 2022”
DEL NORTE

i
[EL RDATE
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacidn: “WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO
DE MARCA EN LOS CLIENTES DE UNA
EMPRESA DE CALZADO DE LA CIUDAD DE
TRUJILLO EN EL 2022
Linea de investigacion: Tecnologias emergentes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Rivasplata Homa, Zack Pablo Javier
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Posicionamiento de Marca
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “X” en las columnas de S1o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones /o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.
items FPreguntas ,-?Pmia Obscrvaciones
sl NO
) (El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado? i
3 (El instrumento de recoleccion de datos tiene
relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccidn de datos se
mencionan X
las variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitard el
logro X
de los objetivos de la investigaciin?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
con X
las variables de estudio?
(Cada una de los items del instrumento de medicion
L] se X
relaciona con cada uno de los elementos de los ’
indicadores?
7 (El disefio del instrumento de medicidn facilitard el X
anilisis y procesamiento de datos? ]
" (El instrumento de medicion serd accesible a la
poblacion X
sujeto de estudio?
9 (El instrumento de medicion es claro, preciso y
sencille X
de manera gue se pueda obtener los datos :
requeridos?

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

“WHATEAPP BUSINESS Y POSICIOWNAMIENTC DE
MARCA EMLOE CLIENTES DE UNA EMPRESA DE
CALZADO DE LA CIUDAD DE TEUJILLO EN EL

20227

Linea de investigacion:

Teenologias amargentes

Apellidos y nombres del experto:

HUAMAN TUESTA JOSE ROBERTC

El instrumento de medicién pertenece a la variable: WhatzApp Business

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos

en la cormreceidn de los ftems, indicando sus observaciones y/'o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicidn sobre la variable en estudio.

Items | Preguntas

Aprecia | Observaciones

S| NO
1 El metrumento de medicion prezenta el dizafic X
adecuado?
- El metrumento de recolaccion de datos tiene relacidon i
- con 2l titule da la investizacion?
3 :En el mstrumento de recoleccidn da datos se mencionan X

laz vanables de investizacion?

4 ;El inztrumente da recolaccion de datos facilitard 2l logro X
de los objetivos de la mmvestizacion”

5 El mmetrumento de recolaccion de datos se relaciona con X
laz variablas de astudic?
;Cada una de los items dal instrumento de medicidn == X

i relaciona con cada uno de los elementos de los
mdicadores?

- ZEl dizefio del mstrumento de medicidn facilitard el X
analizis v procezamiento de datos?

8 ZEl imstrumento de medicion sard accesible a la poblacidn i
zujato de estudio?

0 :El instrumento de medicidn es clars, preciso v sencilla X
de mansra que se pusda obtener loz datos requendos?

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

2023"

“WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE
MARCA EN LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE
CALZADO DE LA CIUDAD DE TRUJLLO EMN EL

Linea de investigacion:

Tecnologias smerzentss

Apellidos ¥y nombres del experto:

HUAMANW TUESTA JOSE ROBERTO

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Posicionamiente da bMarca

hiediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 o NO. Azsimizmo, le exhortamos
en la comreccion de los ftems, indicando sus observaciones v/o sugerencias, con la finalidad

de mejorar la medicién sobre la variable en estudio.

recia Obzervaciones
Items | Preguntas Ap
51| NO

1 (El instrumento de medicicn presenta el dizefio X
adecnado?

- (El instrumento de recoleccion de datos tisns relacion b

= con el titalo da la investigacion?

1 ;En el mstruments de recolaccion de datos s mencionan X
laz varizhles da investizacion?

4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro b
de 1oz objetivos de lz investizacion?

_ (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X

2 laz varizhles da estodio?
;Cada una d= los tems del instroments de medicidn se il

6 relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

~ (El dizefio dal instrumento de medicicn facilitard 2l X
analizis ¥ procesamisnto de datos?

3 JEl instrumento de medicicn zard accesible a la poblacion X
sujeto de estodio?

9 (El instrumento de medicion a3 clare, preciso ¥ sancillo X
de manera gue 32 pueda obtener los datos requeridosT

Firma del experto:
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Titulo de la investizacion: “WHATSAPP EUSINESS Y POSICIONARMIENTO
DE MARCA EN LOS CLIENTES DE UMA
ERIFREZA DE CALFADD DE LA CIUDAD DE
TRUMNLLO EM EL 20227
Linea de investigacion: Tecnolagias Emergsntes
Apellidos ¥ nombrez del experto: MERCY EVELYI ANGULO CORTETANA
El instrumento de medicion pertenece a la variahle: WhatzApp Buzinsazs
hiediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcande con una “x* en laz columnas de 51 o MO, Asimizmo, la
exhortamosz
e |a correccion de los items, mdicando =uz obsaracionss v/o sugerancias, con la
finahdad de mejorar la medicion zobre |z vanabls en estudio.
= Aprecia Obzervaciones
Itemsz | Preguntaz i NO
1 ;Elimstramente de medicion presenta 2l dizetio X
adecuada’l
3 :Elimstramente de recoleccion de datos tieme ralacion X
com 2l titule de la imvestigacion?
3 :En el instrumento de recoleccion de datos =e mencioman | X
1as variable: ds investizacion?
4 ;Elimstramente de recoleccion de datos facilitara el logro | X
de los objetivos de la investigacion?
= :Elimstramente de recoleccion de datos s2relacioma con | X
N las variahles de estudio?
sCada una de los reme del instrumento de medicion se X
§ relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadares?
- :El dizenio del instnumento de medicion facilitara el X
' zmalizis ¥ procesamiento de datos?
5 :El imstramente de medicion 2era accesible 2 l2 poblacion
sujeto de exmadia? X
9 ;Elimstramentn de madicion s clare, preciso v sencilly X Feestraciurer las
de manera gue se pueda obtener los dates regueridos? Freguurzs que
SPLSTAL CO8 MUECE,
para facilitar la
omprensinn,
Firma del experto: ,
""" E Angudo Cortsjang |
H:Eu [TenE LT ] f
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investizacion:

“WHATEAPP BUSINESS Y POSICIOMNAMIENTO
DE MAFCA EIN LOE CLIENTES DE UlA
ELIPRESA DE CALZADD DE LA CIUDAD DE
TREUMNLLO EM EL 2021

Linea de investigacion:

Tecnologias Emergantes

Apellidos ¥ nombres del experto:

MERCY EVELYI ANGULD CORTETANA

El instrumento de medicion pertenece a la variahle:

Pozicionamiento da hiarca

hediants la matniz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con unza “x” en laz columnas da 51 o MO, Azimizmo, la

exhortamoz
e la correecion de los ttems, indicando sus obsarvacionss y'o sugersncias, con la

fimalidad de mejorar la madicion zobre la variabls en estedio.

i P ¢ Aprecia Obzervaciones
tem:s rezuntaz 5 )
;Elinstramento de medicion presenta el dizeto X
1 adecuada’
ﬂ :El ina.t!:umaum de raculec:-:i»::n de dato: tiene relacian E
- con el il de la imvestipacion?
:En 2l instrumento de recoleccion de datos se mencionan | g
3 las variahles de mvestizacion?
;Elinztramento de recoleccion de date: facilitara el logre | =
4 de los objetivos de la investigacion?
- ;Elinztramento da recoleccion de dates sz relaciona con | x
= las variahles de estudio?
sCada una de los rems dal mestrumento de medicion se E
& relaciona con cada ueo de los elementos da los
indicadares?
;El dizemo del instramente de medicion facilitara al
7 amzlizis v procesamiento de datos? E
:El inztramento de medicion sera accesible a l2 poblacion | ®
8 aujeta de extudia?
;El inzstramento de medicion es claro, precizso v sencilly Fezestruchorar las
8 de manera gus 52 pueda obtener los datos reguerides? E preguetas gue
Empiszan con
nunca, para
facilitar la
comprsnsion

Firma del experto:

ot e S ——

Mircy E Anguia Cortejang.

L B lﬂilfﬂm »"IIL
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Anexo 3. Graficos de Resultados

Tabla 4. Facilidad en la compra

Pregunta 1 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 68 17.0
De acuerdo 189 47.3
Totalmente de acuerdo 141 35.3
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcidn en base a la facilidad de compra
Tabla 5. Buen trato en la compra
Pregunta 2 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 57 14.3
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 22 5.5
De acuerdo 205 51.3
Totalmente de acuerdo 116 29.0
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base al buen trato en la compra
Tabla 6. Buena comunicacion
Pregunta 3 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 71 17.8
De acuerdo 109 27.3
Totalmente de acuerdo 218 54.5
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base a la buena comunicacién
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Tabla 7. Adecuada interaccién en la compra

Pregunta 4 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 1 0.3
En desacuerdo 1 0.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 193 48.3
De acuerdo 138 34.5
Totalmente de acuerdo 67 16.8
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcién en base a la adecuada interaccién en la compra.
Pregunta 5 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 137 34.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 127 31.8
De acuerdo 12 3.0
Totalmente de acuerdo 122 30.5
Total 400 100.0
Tabla 8. Acceso rapido y facil
Nota: Se muestra la percepcién en base al acceso rapido y facil
Tabla 9. Disefio atractivo de plataforma
Pregunta 6 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 6 15
En desacuerdo 19 4.8
Ni acuerdo ni desacuerdo 82 20.5
De acuerdo 156 39.0
Totalmente de acuerdo 137 34.3
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcion en base al disefio atractivo de la plataforma
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Tabla 10. Visualizacion de catalogo de productos

Pregunta 7 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 2 0.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 43 10.8
De acuerdo 138 34.5
Totalmente de acuerdo 215 53.8
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la visualizacion del catalogo de producto
Tabla 11. Variedad de productos
Pregunta 8 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 1 0.3
En desacuerdo 70 17.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 133 33.3
De acuerdo 122 30.5
Totalmente de acuerdo 74 18.5
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la variedad de producto
Pregunta 9 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 59 14.8
En desacuerdo 1 0.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 191 47.8
De acuerdo 104 26.0
Totalmente de acuerdo 45 11.3
Total 400 100.0

Tabla 12. Precio de los productos

Nota: Se muestra la percepcién en base al precio de los productos
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Tabla 13. Entrega de productos
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Pregunta 10 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 189 47.3
De acuerdo 187 46.8
Totalmente de acuerdo 22 5.5
Total 400 100.0
Nota: La tabla 15, muestra la percepcion en base a la entrega de productos.
Tabla 14. Cambio de productos
Pregunta 11 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 4 1.0
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 87 21.8
De acuerdo 142 35.5
Totalmente de acuerdo 167 41.8
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base al cambio de productos por fallas.
Tabla 15. Publicaciones en las plataformas
Pregunta 12 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 6 1.5
En desacuerdo 47 11.8
Ni acuerdo ni desacuerdo 53 13.3
De acuerdo 76 19.0
Totalmente de acuerdo 218 54.5
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base a la visualizacion de publicaciones
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Pregunta 13 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 3 0.8
En desacuerdo 128 32.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 128 32.0
De acuerdo 19 4.8
Totalmente de acuerdo 122 30.5
Total 400 100.0
Tabla 16. Facilidad en realizar un pedido
Nota: Se muestra la percepcion en base a la facilidad para realizar un pedido.
Tabla 17. Distintos medios de pago
Pregunta 14 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 3 0.8
En desacuerdo 21 5.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 93 23.3
De acuerdo 150 375
Totalmente de acuerdo 133 33.3
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a los distintos medios de pago.
Tabla 18. Comprobantes de pago
Pregunta 15 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 6 15
Ni acuerdo ni desacuerdo a7 11.8
De acuerdo 134 335
Totalmente de acuerdo 211 52.8
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a los comprobantes de pago.
Tabla 19. Ahorrar de tiempo en el proceso de compra
Pregunta 16 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 4 1.0
En desacuerdo 72 18.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 128 32.0
De acuerdo 122 30.5
Totalmente de acuerdo 74 18.5
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base a ahorrar tiempo en la compra.
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Pregunta 17 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 64 16.0
En desacuerdo 5 1.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 184 46.0
De acuerdo 93 23.3
Totalmente de acuerdo 54 13.5
Total 400 100.0
Tabla 20. Promociones y descuentos
Nota: Se muestra la percepcién en base a las promociones y descuentos.
Tabla 21. Respuesta inmediata
Pregunta 18 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 5 1.3
En desacuerdo 5 1.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 183 45.8
De acuerdo 176 44.0
Totalmente de acuerdo 31 7.8
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la respuesta rapida
Tabla 22. Respuesta rapida a reclamar
Pregunta 19 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 5 1.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 96 24.0
De acuerdo 137 34.3
Totalmente de acuerdo 160 40.0
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcion en base a la respuesta rapida a un reclamo
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Tabla 23. Disefios atractivos

Pregunta 1 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 3 0.8
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 64 16.0
De acuerdo 189 47.3
Totalmente de acuerdo 144 36.0
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a los disefios atractivos.
Tabla 24. Variedad que motiva a seguir la marca
Pregunta 2 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 53 13.3
En desacuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 26 6.5
De acuerdo 204 51.0
Totalmente de acuerdo 117 29.3
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la variedad que motiva a seguir la marca.
Tabla 25. Estilo del calzado
Pregunta 3 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 4 1.0
En desacuerdo 3 0.8
Ni acuerdo ni desacuerdo 65 16.3
De acuerdo 122 30.5
Totalmente de acuerdo 206 51.5
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcidn en base al estilo del calzado.
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Tabla 26. Productos de calidad

Pregunta 4 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 1 0.3
En desacuerdo 1 0.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 192 48.0
De acuerdo 145 36.3
Totalmente de acuerdo 61 15.3
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la calidad de los productos.
Tabla 27. Precio acorde a la calidad
Pregunta 5 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 1 0.3
En desacuerdo 124 31.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 135 33.8
De acuerdo 17 4.3
Totalmente de acuerdo 123 30.8
Total 400 100.0
Nota: La tabla 29, muestra la percepcion en base al precio acorde a la calidad.
Tabla 28. Precios adecuados de los productos
Pregunta 6 Frecuencia %o
Totalmente desacuerdo 4 10
En desacuerdo 23 58
M acuerdo ni desacuerdo 84 210
De acuerdo 154 385
Totalmente de acuerdo 135 338
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base al precio adecuado de los productos
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Tabla 29. Presencia de marca a traveés de las publicaciones

Pregunta 7 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 5 1.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 45 11.3
De acuerdo 143 35.8
Totalmente de acuerdo 205 51.3
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcion en base a la presencia de marca a través de las publicaciones.

Tabla 30. Medios digitales en la recordacion de marca

Pregunta 8 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 70 17.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 130 32.5
De acuerdo 123 30.8
Totalmente de acuerdo 77 19.3
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base al uso de los medios digitales en la recordacién de marca

Tabla 31. Servicio personalizado

Pregunta 9 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 54 13.5
En desacuerdo 1 0.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 190 47.5
De acuerdo 104 26.0
Totalmente de acuerdo 51 12.8
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcion en base al servicio personalizado
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Tabla 32. Experiencia de compra

Pregunta 10 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 2 0.5
En desacuerdo 5 1.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 185 46.3
De acuerdo 188 47.0
Totalmente de acuerdo 20 5.0
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la experiencia de compra
Tabla 33. Primera opcién de compra
Pregunta 11 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 6 1.5
En desacuerdo 2 0.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 81 20.3
De acuerdo 144 36.0
Totalmente de acuerdo 167 41.8
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcién en base a la primera opcion de compra
Tabla 34. Recomendacion en base a la variedad
Pregunta 12 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 5 1.3
En desacuerdo 38 9.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 68 17.0
De acuerdo 77 19.3
Totalmente de acuerdo 212 53.0
Total 400 100.0
Nota: Se muestra la percepcion en base a la recomendacion por variedad.
Tabla 35. Recomendacion en base a la experiencia de compra
Pregunta 13 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 5 1.3
En desacuerdo 128 32.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 130 32.5
De acuerdo 23 5.8
Totalmente de acuerdo 114 28.5
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base a la recomendacion por experiencia de compra.
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Tabla 36. Primera opcidn de recomendacién

Pregunta 14 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 1 0.3
En desacuerdo 25 6.3
Ni acuerdo ni desacuerdo 88 22.0
De acuerdo 175 43.8
Totalmente de acuerdo 111 27.8
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcion en base a ser la primera opcién para recomendar una empresa de calzado.

Tabla 37. Satisfaccion en base a primera opcion de compra

Pregunta 15 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 10 2.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 54 13.5
De acuerdo 145 36.3
Totalmente de acuerdo 191 47.8
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base a la satisfaccion al ser considerada como la primera opcién de compra.

Tabla 38. Satisfaccion de necesidades

Pregunta 16 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 4 1.0
En desacuerdo 71 17.8
Ni acuerdo ni desacuerdo 130 32.5
De acuerdo 111 27.8
Totalmente de acuerdo 84 21.0
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcién en base a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Tabla 39. Satisfaccion de compra

Pregunta 17 Frecuencia %
Totalmente desacuerdo 52 13.0
En desacuerdo 6 1.5
Ni acuerdo ni desacuerdo 183 45.8
De acuerdo 104 26.0
Totalmente de acuerdo 55 13.8
Total 400 100.0

Nota: Se muestra la percepcion en base a la satisfaccion que se logra en el proceso de compra.
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Anexo 4. Matriz de Operacionalizacion

“WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE MARCA EN LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE CALZADO DE LA CIUDAD DE TRUJILLO
EN EL 2022”
Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores item
WhatsAp WhatsApp Business es una El WhatsApp Business serd | Interactividad Calidad de la atencién Ordinal
p aplicacion disefiada para atender | analizado mediante una Disefio de mensai Ordinal
Business las necesidades de las pequefias encuesta en escala de Likert SN0 de Mensajes a
empresas. Con esta aplicacion, es | a los clientes registrados en Seguridad para obtener | Ordinal
mas facil comunicarse con los la base de datos de Calzados informacion
clientes, permite ensefiar los Jazmin en el afio 2021. o ] o ]
productos y servicios, y permite | Basado en las dimensiones | Efectividad Nivel de Proximidad Ordinal
responder las preguntas que se Interactividad y Facilidad para hacer consultas | Ordinal
presentan durante la experiencia | Efectividad, del  autor _ ]
de compra (Ramos, 2018). Ramo, 2018. Inmediatez de la respuesta Ordinal
Posiciona El posicionamiento es el lugar El posicionamiento sera | Recordacion de Marca Calidad del producto Ordinal
miento que ocupa un producto, marcay/o | analizado mediante una val ion del . Ordinal
empresa dentro de la mente del encuesta en escala de Likert aloracion der precio rdina
consumidor frente a otras y a los clientes registrados en Valoracion del mensaje | Ordinal
generalmente es medido desde un | la base de datos de Calzados publicitario
punto de vista descriptivo mas no | Jazmin en el afio 2021. L ] L ]
explicativo, es decir se usan Basado en las dimensiones | Asociacion de la marca Diferenciacion de marca Ordinal
mapas perceptuales para su que son las siguientes: Relevancia de marca Ordinal
medicion (Schiffman, 2005, recordacion de  marca, ]
p.147) asociacién de la Marca y Afecto de marca Ordinal
recomendacion, del autor 0 ; ;
. ' ' | Recomendacién Atributos del producto Ordinal
Schiffman, 2005. g
Experiencia adquirida Ordinal
Alcance de la marca Ordinal
Satisfaccion Nivel de satisfaccion percibido | Ordinal
Pag.
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Anexo 5. Matriz de Consistencia

“WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE MARCA EN
LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE CALZADO DE LA

CIUDAD DE TRUJILLO EN EL 2022”

“WHATSAPP BUSINESS Y POSICIONAMIENTO DE MARCA EN LOS CLIENTES DE UNA EMPRESA DE CALZADO DE LA CIUDAD DE

TRUJILLO EN EL 2022~

Problema de Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia Poblacion
Investigacion
¢En qué medida | Objetivo General Hipdtesis General Variable Tipo de Poblacion:

el uso de
WhatsApp
Business se
relaciona con el
posicionamiento
de marca en los
clientes de una
empresa de
calzado de la
ciudad de
Trujilloen el
2022?

OG: Determinar la relacién
entre el WhatsApp business se
relaciona con el
posicionamiento de marca en los
clientes de una empresa de
calzado de la ciudad de Trujillo
en el 2022.

Objetivos Especificos

OEZ1: Analizar la percepcién
sobre la estrategia de WhatsApp
Business en los clientes de una
empresa de calzado de la ciudad
de Trujillo en el 2022.

OE2: Analizar la percepcion
sobre el posicionamiento de
marca en los clientes de una
empresa de calzado de la ciudad
de Trujillo en el 2022.

Hi: Existe relacion significativa
entre el uso de WhatsApp business y
posicionamiento de marca en los
clientes de una empresa de calzado
de la ciudad de Trujillo en el 2022.

Hipdtesis Especificas

HEL: Se logra analizar la percepcion
sobre la estrategia de WhatsApp
Business en los clientes de una
empresa de calzado de la ciudad de
Trujillo en el 2022.

HE2: Se logra analizar la percepcion
sobre el posicionamiento de marca
en los clientes de una empresa de
calzado de la ciudad de Trujillo en el
2022.

Independient
e

WhatsApp
Business

Variable
Dependiente

Posicionami
ento de
Marca

investigacion:

Segun objetivo:
Descriptiva-
Correlacional

Segun la
manipulacién de
las variables: No
experimental

Técnica: Encuestas

Instrumento:
Cuestionario

400 clientes frecuentes
registrados en la base de
datos de la empresa de
calzados Jazmin de la
ciudad de Trujillo en el
afio 2021.

Muestra:

Se aplicara un censo a los
400 clientes de la
empresa de calzados
Jazmin.
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Anexo 6. Alfa de Cronbach

VARIABLE 1: WHATSAPP BUSINESS

K: El nimero de items 19
S Si?: Sumatoria de las Varianzas de los Items 28
St2: La Varianza de la suma de los items 149
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach 0.86
VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO DE MARCA
K: El nimero de items ) 17
S Si?: Sumatoria de las Varianzas de los Items 25
Ste: La Varianza de la suma de los items 125
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach 0.85
Anexo 7. Prueba de Normalidad
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistic gl Sig.

WHATSAPP BUSINESS 0.103 400 0.000
POSICIONAMIENTO DE 0.059 400 0.002
MARCA

a. Correccion de significacion de Lilliefors

0
0.971 400 0.000

0.982 400 0.000
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