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RESUMEN
La investigacion titulada “El social media y la fidelizacion en clientes de la empresa

Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023” se desarrollé en el marco de la era digital,
en el que las empresas han tenido que adaptarse a la forma en que interactiian con sus clientes
y gestionan sus estrategias de marketing. En este contexto, la presencia en redes sociales y
el uso efectivo de las plataformas de social media se han convertido en factores criticos para
el éxito y la supervivencia de las organizaciones. El objetivo principal de la investigacion
fue analizar la influencia del social media en la fidelizacion de los clientes de Caricatoons
Eventos en el ano 2023. Para lograr este objetivo, se empleé una metodologia que incluyo
la recopilacion de informacion a través de encuestas a clientes frecuentes de la empresa. Los
principales resultados de la investigacion indican que el uso adecuado de las redes sociales
puede ser una herramienta efectiva para fidelizar a los clientes de la empresa Caricatoons
Eventos. Ademas, se concluye que la visibilidad estratégica en las plataformas sociales y el
manejo Optimo de estas herramientas de social media se han convertido en factores muy
importantes para el éxito y la supervivencia de las organizaciones en la era digital. En
conclusidn, la investigacion demuestra la importancia de la presencia en redes sociales y el
uso eficiente de las plataformas digitales para fidelizar a los clientes de una empresa de
eventos. Los resultados obtenidos pueden ser de gran utilidad para otras empresas que

buscan mejorar su relacion con los clientes y aumentar su €xito en la era digital.

PALABRAS CLAVES: Social media, Redes sociales, Fidelizacion al cliente.

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La era digital ha transformado radicalmente la forma en que las empresas interactian
con sus clientes y gestionan sus estrategias de marketing. En este contexto, el uso efectivo
de las redes sociales se ha convertido en un factor muy importante para el éxito y la
supervivencia de las organizaciones. En particular, la empresa Caricatoons Eventos ha
estado utilizando las redes sociales como parte integral de su estrategia de marketing en el
afio 2023. Este proyecto de investigacion busca analizar la influencia del social media en la
fidelizacion de los clientes de Caricatoons Eventos. En un mundo cada vez mas conectado,
las redes sociales se han establecido como un canal efectivo para la comunicacion, la
promociéon y la interaccion con los clientes. La empresa, que se especializa en
entretenimiento de eventos infantiles, se encuentra en una posicion unica para beneficiarse
de estas herramientas digitales para fortalecer la relacion con sus clientes. La fidelizacion de
los clientes se ha convertido en un objetivo critico, ya que un cliente satisfecho no solo es
mas propenso a repetir sus compras, sino que también puede convertirse en un defensor leal
de la marca y contribuir al crecimiento de la empresa. A lo largo de este proyecto, se
utilizaran diversas metodologias de investigacion, incluyendo encuestas a los clientes. Los
resultados obtenidos proporcionaran informacion valiosa para la empresa y serviran como
base para recomendar posibles mejoras en sus estrategias de social media y fidelizacion. Por
ultimo, este estudio busca contribuir al entendimiento de coémo las empresas pueden
aprovechar el poder del social media, para construir relaciones solidas y duraderas con sus

clientes en el contexto de gran competencia actual.

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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1.1.  Realidad problematica

El auge de las redes sociales y la revolucion digital han transformado radicalmente
la manera en que las empresas se conectan con sus clientes. Las pequefas y medianas
empresas (pymes) que logran sobrevivir en un mercado competitivo son aquellas que
consiguen no solo satisfacer, sino también fidelizar a sus clientes. En este sentido, la
satisfaccion y lealtad de los consumidores son factores fundamentales que contribuyen
directamente a la rentabilidad de las pymes (Michna, 2018). Este aspecto es ain mas
importante en un entorno donde la competencia crece exponencialmente y las empresas

buscan diferenciarse mediante estrategias efectivas.

El marketing, una de las herramientas mas poderosas de las empresas modernas, ha
evolucionado considerablemente con la llegada de internet. Autores como Lopez (2017)
sefialan que el marketing digital, particularmente el marketing social, se ha convertido en un
mecanismo clave para crear relaciones duraderas con los clientes. Las empresas no solo
ofrecen productos y servicios de alta calidad, sino que también buscan satisfacer las
necesidades especificas de sus usuarios, aprovechando las plataformas digitales para llegar

a un publico mas amplio.

En México, esta tendencia ha tenido un crecimiento notable, con empresas que
buscan destacarse en un mercado cada vez mas saturado, diferenciandose no solo en la
calidad de sus productos, sino también en el impacto positivo que generan en la sociedad
(Burgos y Hernandez, 2016). Este enfoque en la responsabilidad social y la interaccion
directa con el cliente ha permitido a muchas empresas aumentar su visibilidad y generar

conexiones mas profundas y significativas.

El avance de las nuevas tecnologias ha abierto un sinfin de posibilidades para las

empresas, permitiéndoles expandir sus horizontes y llegar a sus clientes potenciales de

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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taamas efectiva. Valdivia (2018) destaca que la capacidad de las empresas para vender
sus productos y servicios en linea ha brindado nuevas oportunidades, especialmente en un
mundo donde la mayoria de las personas pasan una parte significativa de su tiempo en las
redes sociales. Estas plataformas se han convertido en un espacio ideal para las empresas
que buscan conectarse de manera mas intima y directa con sus clientes, generando asi una

interaccion que trasciende los métodos tradicionales de comunicacion.

A medida que el marketing continiia evolucionando, el desarrollo de nuevas
tecnologias ha impulsado una transformacion en la manera en que las empresas comprenden
y satisfacen las necesidades de sus consumidores. Sanchez et al. (2018) subrayan que las
compaiiias que logran anticiparse a las expectativas de sus clientes, utilizando herramientas
tecnologicas avanzadas, pueden ofrecer productos y servicios que no solo cumplen, sino que

superan dichas expectativas.

Para lograrlo, es fundamental que las empresas implementen estrategias tecnoldgicas
que les permitan tomar decisiones mas informadas, utilizando aplicaciones de datos que
faciliten una mejor comprension de los consumidores y sus comportamientos (Ortiz et al.,
2016). Este enfoque, centrado en la tecnologia y la estrategia, ofrece una ventaja competitiva

clara en un mercado que estd en constante cambio.

Las redes sociales, en particular, han ampliado significativamente las posibilidades
de interaccion, permitiendo a las personas conectarse de formas nuevas y variadas. Esto se
ha hecho evidente con suma claridad durante la pandemia del COVID 2019, en donde las
formas tradicionales de interaccion social se vieron severamente limitadas (Sierra Sanchez

y Barrientos Baez, 2021). La pandemia forzé a las empresas a adaptarse rapidamente a un

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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erlbridiligital, y aquellas que lograron hacerlo de manera efectiva, utilizando redes sociales
y otras plataformas digitales, pudieron no solo sobrevivir, sino prosperar en medio de la

crisis.

Uno de los aspectos mas importantes en el éxito de las empresas en el entorno digital
es la construccion de una reputacion solida. Cajal (2017) define la reputacion como la
percepcion que los usuarios tienen de una marca, formada a partir de la informacién que

obtienen tanto de la propia marca como de terceros.

Esta percepcion actualmente, se forma en gran medida en el ambito digital,
especialmente a través de las redes sociales, donde las opiniones y comentarios de los
clientes juegan un papel fundamental en la creaciéon de la reputacion de una empresa.
Rodriguez (2017) respalda esta afirmacion, sefialando que las opiniones compartidas en
redes sociales son una de las formas mas poderosas para influir en la reputacion de una
empresa, ya que permiten a los clientes compartir sus experiencias de manera detallada,

impactando a otros usuarios y potenciales compradores.

La reputacion en linea y fuera de linea no son entidades separadas, sino que estan
profundamente interconectadas. Batey (2017) sostiene que lo que sucede en un canal afecta
directamente al otro, lo que implica que las empresas deben desarrollar estrategias integradas

que abarquen tanto el mundo online como el offline.

Los conceptos de reputacion digital y fisica se fusionan, como lo sefiala Arroyo et al.
(2017), quienes afirman que la reputacion online se construye sobre la base de la confianza
y una gestion continua. Esta gestion requiere el uso de herramientas informéticas que

permitan medir y analizar la reputacion a través de indicadores especificos, lo que ayuda a

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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nififiesas a controlar el impacto de sus acciones en el ambito digital. De esta manera, las
organizaciones pueden aprovechar las opiniones y comentarios de los usuarios para mejorar

sus productos y construir una reputacion sélida que trascienda las fronteras digitales.

El desafio mas grande para las empresas en el entorno digital es lograr retener a sus
clientes en un mercado que es dindmico y altamente competitivo. La empresa se enfrenta a
un reto importante, ya que debe adaptarse a un entorno en el que las estrategias tradicionales
ya no son suficientes. En este contexto, la estrategia persuasiva se convierte en una
herramienta clave. Segtin Lario (2019), la misma es un conjunto de técnicas y elementos que
permiten a las marcas influir en el comportamiento de los consumidores, generando
asociaciones positivas en sus mentes y, por ende, influenciando sus decisiones de compra.
Esta capacidad de persuasion es esencial para generar lealtad en un entorno donde los

consumidores estan constantemente expuestos a varias opciones.

La lealtad del cliente estd intimamente relacionada con su nivel de satisfaccion.
Ahrholdt et al. (2017) sefialan que los clientes satisfechos tienen una mayor probabilidad de
seguir comprando a una empresa, lo que fortalece su lealtad a largo plazo. Los comentarios
de los clientes, en este sentido, son una fuente valiosa de informacion que las empresas deben
recopilar y analizar regularmente. Blut et al. (2015) y Kasiri et al. (2017) subrayan que, si
las empresas utilizan adecuadamente esta retroalimentacion, pueden construir relaciones

solidas con sus clientes, lo que incrementa significativamente su lealtad.

En este sentido, la diversificacion de los servicios ofrecidos es una estrategia efectiva
para responder a las necesidades cambiantes de los consumidores. Los shows infantiles, por

ejemplo, se estan diversificando para satisfacer las diferentes necesidades y gustos de los

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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swmwbals familias. Se ofrecen una amplia gama de shows, desde los tradicionales shows
de payasos y magos, hasta shows temadticos, shows de musica y baile, y shows de
entretenimiento educativo. Segin datos de la Asociacion Peruana de Empresas de
Entretenimiento (APEE), el mercado de los shows infantiles en Pert estd creciendo
rapidamente. En 2022, alcanz6 los 100 millones de dolares, impulsado por el aumento de la
poblacion infantil, el aumento del poder adquisitivo de las familias peruanas y el uso

generalizado de las redes sociales (Ortiz Cotte, 2020).

La presente investigacion buscara beneficiar a las micro y pequeias empresas
dedicadas a la organizacion de eventos, ofreciendo conocimientos précticos sobre coémo
aprovechar las redes sociales como herramienta de marketing digital. El objetivo principal
es analizar de qué manera el social media se relaciona con la fidelizacion en clientes de la
empresa Caricatoons Eventos en el afio 2023. Los hallazgos de este estudio también podran
ser aplicados por otras empresas del sector que busquen mejorar su presencia en linea y
aumentar la lealtad de sus clientes, en un entorno donde la tecnologia y la interaccion en
redes sociales juegan un papel cada vez més importante en la construccion de relaciones

duraderas.

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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mubel. 1. Marco Teorico

Social media

Desde principios del siglo XXI, las redes sociales han revolucionado el panorama
digital, simplificando la conexidn entre personas y redefiniendo por completo la manera en
que las empresas interactian con sus clientes. Estas plataformas digitales han transformado
las dindmicas de comunicacion y marketing, facilitando la publicacién, el intercambio de
contenido, la interaccion y la creacion de comunidades (Nadda et al., 2018 y Moreno, 2018).
En este contexto, la adaptacion al entorno 2.0 se vuelve crucial para las empresas, ya que el
uso estratégico de redes sociales puede significar la diferencia entre atraer nuevos

consumidores y quedarse atras en un mercado competitivo.

De acuerdo con Fernandez (2022), las empresas que logran crear contenidos digitales
efectivos no solo emocionan a sus consumidores, sino que también los convierten en
compradores fieles. Al mismo tiempo, Arora & Sanni (2019) subrayan que el social media
es una herramienta clave para el marketing, ya que no solo aumenta la visibilidad en el
mercado, sino que también impulsa las ventas y el valor de la marca. La capacidad de
conectar con los clientes de manera rapida y efectiva se ha convertido en un requisito

esencial para las empresas que buscan seguir creciendo en el panorama digital.

Ademés, Parra & Rodriguez (2019) destacan que las redes sociales son un canal de
comunicacion que permite a las empresas conectarse de manera mas personal y cercana con
sus consumidores. Esto refuerza lo que Galeano (2022) define como el uso de las redes
sociales para aumentar el trafico y captar la atencion del consumidor, lo que, a su vez, se

conoce como marketing en medios sociales. En este sentido, Ibrahim et al. (2021) y Poveda

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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cf¥&ho (2023) coinciden en que el marketing en medios sociales no es solo una tactica,
sino un conjunto de operaciones estratégicas disefiadas para fortalecer la relacion con los

consumidores y fomentar su lealtad a la marca.

Por otro lado, segun Deloitte (2020), las redes sociales son un canal de marketing
digital que permite a las empresas llegar a su publico objetivo de una manera mas
personalizada. Esta definicion concuerda con Ramos & Torres (2020), quienes argumentan
que las redes sociales son una herramienta versatil que facilita la comunicacién y el
intercambio de informacion entre los usuarios. Esta capacidad de personalizacion y
adaptacion hace que las redes sociales sean fundamentales para las empresas que buscan

mantener su relevancia en un mercado en constante evolucion.

Kaplan & Haenlein (2019) afaden que las redes sociales no solo son plataformas para
la comunicacidn, sino también herramientas poderosas para la colaboracion y la creacion de
comunidades. En este sentido, Rodriguez & Sanchez (2023) destacan que las redes sociales
permiten a las empresas no solo comunicarse con sus clientes, sino también generar
oportunidades de negocio y aumentar las ventas. El uso adecuado de estas plataformas puede
ser la clave para abrir nuevos mercados y fortalecer las relaciones con los consumidores

existentes.

Arrigo (2018) menciona que la utilizacién de las redes sociales con el objetivo de
fomentar un compromiso rapido y de bajo costo entre los clientes y la comunidad es esencial
en el contexto empresarial actual. Ademas, Faisal et al. (2019) sugieren que, a medida que
las empresas crecen, el uso de las redes sociales deberia aumentar para mejorar la

comunicacion con los consumidores. Esta progresion es natural en un entorno donde las

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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inldra@ifenes digitales se han vuelto la norma, y donde las empresas que no logran adaptarse

estan en riesgo de perder su relevancia.

El impacto del social media ha sido tan profundo que ha creado nuevos modelos de
negocio centrados en la bidireccionalidad de la comunicacion. Ramonet (2020) sostiene que
esta transformacion ha cambiado definitivamente la forma en que las empresas interactuan
con sus consumidores, proporcionando un canal mas directo y efectivo para la difusion de
informacion. Sanchez et al. (2020) complementan esta idea al afirmar que el social media ha
evolucionado hasta convertirse en un medio generalizado, en donde las plataformas no solo
facilitan el contacto masivo, sino también el individual, permitiendo a las empresas recopilar

y difundir informacion sobre bienes y servicios de una manera mas eficiente.

La presente investigacion titulada "El Social media y la Fidelizacion en clientes de
la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023" se apoya en las siguientes
dimensiones: Gestion de redes sociales, Interactividad y Tendencias. Estas dimensiones,
identificadas a partir de la revision de la literatura, son clave para comprender como el social

media puede influir en la fidelizacion de los clientes.

En cuanto a la Gestion de redes sociales, Ocana & Freire (2022) la definen como la
aplicacion de técnicas especificas para mejorar la ventaja competitiva en una comunidad
digital. Rojas (2019) afiade que la gestion de redes implica disefiar, implementar y supervisar

un plan que permita alcanzar los objetivos de marketing de la empresa.

Mufioz & Sanchez (2021) ven la gestion de redes como el arte de comunicarse
eficazmente con el publico objetivo a través de las redes sociales, mientras que Martin &

Lépez (2022) enfatizan su papel como una herramienta crucial para lograr objetivos tanto de

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
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kattlig como de ventas. Finalmente, De la Rosa & Alcaraz (2023) sefialan que la gestion
de redes sociales es un conjunto de actividades destinadas a mantener una comunicacion

fluida con el publico y alcanzar metas empresariales.

La Interactividad es otra dimension esencial del social media. Ibrahim et al. (2021)
explican que la interactividad implica el intercambio de informacion entre los usuarios y las
marcas, permitiendo un didlogo constante. Dominguez & Pérez (2020) afiaden que la
interactividad también se refiere a la capacidad de los sistemas para reaccionar ante las

acciones de los usuarios, fomentando la participacion y la cooperacion.

Montero (2019) sugiere que las redes sociales permiten a los usuarios interactuar
entre si y con los contenidos, mientras que Martinez-Rojas & Gomez-Ferrer (2020) destacan
la capacidad de los usuarios para participar activamente mediante acciones como
comentarios, etiquetas y votos. Por tltimo, Munoz-Hernadndez & Ferndndez-Martinez (2021)
definen la interactividad como la capacidad de facilitar la participacion y colaboracion en la

creacion de contenido.

Las tendencias también constituyen una dimension clave en el estudio del social
media. Ibrahim et al. (2021) afirman que estas reflejan la integracion de noticias y eventos
sectoriales en el contenido de las redes sociales. Dominguez & Pérez (2020) destacan que
las tendencias son movimientos graduales influenciados por la tecnologia y los cambios en

los modelos pedagdgicos.

Pérez (2023) senala que una tendencia implica un cambio en el comportamiento de
las personas que las empresas pueden aprovechar para desarrollar nuevos productos. Por su

parte, Garcia-Ruiz (2019) identifica las tendencias como comportamientos adoptados por un
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gt riflihero de personas en la sociedad, mientras que Fedrigoni (2018) considera que una

tendencia es la direccion o rumbo que toma un fendmeno social o comercial.

Fidelizacion de clientes

La fidelizacion del cliente ha adquirido un papel central en las estrategias
empresariales contempordneas, convirtiéndose en un objetivo prioritario para las
organizaciones que buscan un crecimiento sostenible y una ventaja competitiva en un
mercado cada vez mas saturado. Segun Kotler y Keller (2018), la fidelizacion del cliente es
el resultado de la satisfaccion del cliente, las experiencias positivas y el valor global de los

bienes o servicios proporcionados por la empresa.

Al retener a sus consumidores, las empresas pueden no solo centrarse en mejorar su
servicio a la clientela actual, sino también optimizar sus recursos, en lugar de gastar mas
dinero intentando captar nuevos clientes. Un cliente fiel es menos susceptible a las tacticas
de la competencia, el servicio que se le brinda es menos costoso y es mas probable que
recomiende la empresa a otras personas (Bo et al., 2018). Este enfoque estratégico resalta la
importancia de cultivar relaciones duraderas con los clientes, convirtiendo la fidelizacion en

una inversion valiosa a largo plazo.

Alet (2015) describe la fidelizacion como un objetivo estratégico que consiste en
mantener y desarrollar una relacion duradera con los clientes existentes, superando a la
competencia en la satisfaccion de sus necesidades. Este enfoque debe ser a largo plazo para
garantizar la lealtad de los clientes. En este sentido, Carrasco (2014) afirma que la
fidelizacion no solo garantiza que el cliente regrese a la empresa, sino que también lo motiva

a recomendarla a otros posibles consumidores, ampliando asi el alcance del negocio.

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
21



EL SOCIAL MEDIA Y LA FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE LA
1 UPN EMPRESA CARICATOONS EVENTOS, SAN MARTIN DE PORRES 2023

UNIVERSIDAD
PRIV]

mdrunetta (2014) considera que la lealtad del cliente es el reconocimiento que los
clientes tienen hacia una empresa, el cual se refleja en su preferencia constante por los bienes
o servicios ofrecidos. Este reconocimiento indica un alto nivel de satisfaccion y preferencia

continua.

Deloitte (2020) sostiene que la lealtad es el resultado del empleo adecuado de los
procedimientos de una organizacion. En este sentido; la lealtad es el resultado de actos
realizados de forma organizada y de acuerdo con una estrategia determinada que considera

las necesidades del cliente.

Sanchez (2017) enfatiza que la fidelizacion se logra cuando un consumidor, después
de realizar una compra inicial, se convierte en un cliente habitual. Este proceso implica
buscar el mismo producto o marca de manera consistente, transformando la compra tnica
en una relacion de fidelidad a largo plazo. En este contexto, Zeithaml, Bitner y Gremler
(2019) consideran que la fidelizacion del cliente se manifiesta a través de su compromiso
con la empresa o marca. Esto se traduce en la intencion de realizar compras futuras,
recomendar la empresa a otros y, en algunos casos, estar dispuesto a pagar un precio

premium por los bienes o servicios que la organizacion le ofrece.

La fidelidad del cliente no solo beneficia a la empresa al proporcionar publicidad, sino que
también genera un efecto multiplicador. Cuanto mas familiarizada esté la empresa con sus
consumidores, mejor podra atender sus intereses y preferencias, lo que a su vez mantiene a
los clientes satisfechos. Este nivel de satisfaccion es fundamental, ya que la fidelidad

sostenida a lo largo del tiempo puede desencadenar una cadena de referencias (Arcentales &
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laz@b21). Este efecto es crucial en un mercado donde la competencia es feroz y los

consumidores tienen mas opciones que nunca.

El objetivo de la fidelizacion es, por tanto, conservar a los clientes que ya han mostrado su
preferencia por la empresa, motivandolos a realizar compras repetidas mediante
interacciones favorables. Para lograr este objetivo, es esencial una serie de encuentros

positivos que forjen una relacién de confianza duradera con el cliente (Escamilla, 2020).

Un programa de fidelizacion eficaz debe ser innovador y estar disefiado para ofrecer a los
clientes el maximo valor posible. De esta forma, un mayor grado de fidelidad se traducira en
una mejora de la posicion de la empresa en el mercado (Burbano et al., 2018; Segoro &

Limakrisna, 2020).

Aparicio y Horna (2019) afirman que la fidelidad de los clientes beneficia a la
empresa al generar promocion gratuita. Cuanto mas familiarizada esté¢ una empresa con sus
clientes, mejor preparada estara para satisfacer sus intereses y preferencias. Las principales
ventajas de la fidelizacion al cliente incluyen la mejora de la cartera y el cobro, la
disminucién de los costos de atencion al cliente y el aumento de los ingresos por mayores

ventas a clientes mas rentables, entre otras.

Tras revisar las contribuciones de los autores, se concluye que, dadas las
caracteristicas de la investigacion titulada "El Social media y la Fidelizacion en clientes de
la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023", Las dimensiones clave para
desarrollar este proyecto, tomando en cuenta la variable mencionada previamente,

“fidelizacion del cliente”, son: experiencia del cliente, lealtad a la marca y satisfaccion del
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cliInt@A continuacion, se explican estas dimensiones junto con las definiciones aportadas

por los autores.

Con respecto a la primera dimension, experiencia del cliente, McColl et al. (2019)
consideran que es la capacidad de la empresa para conectar completamente con el
consumidor y crearle una experiencia tnica mediante el uso de la tecnologia y técnicas de
comunicacion. En este sentido, Colin et al. (2023) afaden que la experiencia del cliente es
el conjunto de impresiones, sentimientos y valoraciones que un cliente tiene al interactuar
con una empresa o marca. La experiencia del cliente abarca, por lo tanto, todas las
interacciones que un cliente tiene con la empresa, desde la investigacion inicial hasta el

servicio postventa.

Zeithaml et al. (2018) definen la experiencia del cliente como el conjunto de
interacciones que pueden ser positivas, negativas o neutrales. En esta misma linea; Fornell
et al. (2018) la describen como la evaluacion que un cliente realiza sobre todas sus
interacciones con una empresa. Por su parte; Heskett et al. (2019); consideran la experiencia
del cliente como un proceso que abarca desde el marketing y las ventas hasta el servicio al

cliente, destacando la importancia de cada etapa en la creacion de una percepcion.

En cuanto a la variable de lealtad por la marca, Hwang y Lee (2019) la describen
como el compromiso de un cliente de seguir comprando productos de una marca especifica
sin cambiar. Sin embargo; autores como Boix et al. (2018) proponen que la lealtad implica
no solo la repeticion de compras, sino también la satisfaccion, confianza y un fuerte apego
emocional. Esta perspectiva mas profunda sugiere que la lealtad abarca mas que un simple

habito de compra. De manera similar, Kumar (2020) define la lealtad como una actitud
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pddtiirque se refleja en la intencion de compra repetida y la disposicion a pagar mas por

una marca.

Keller (2021) sostiene que la lealtad a la marca es un concepto complejo que
involucra comportamientos, actitudes y creencias hacia una marca. Esto plantea la pregunta
de si la lealtad debe entenderse solo como una intencidon de compra o si también incluye
actitudes y creencias mas profundas. En esta linea, Zeithaml et al. (2019) afirman que la
lealtad por la marca se manifiesta en la disposicion del consumidor a comprar una marca de

manera repetida, sin dejarse influenciar por factores externos.

Respecto a la dimension de satisfaccion del cliente, Masa’deh et al. (2019) sostienen
que esta variable esta determinada por la eficacia de los bienes o servicios adquiridos. Por
otro lado; Fernandez (2020) describe la satisfaccion del cliente como un estado emocional
positivo que resulta de comparar las impresiones sobre un producto o servicio con las
expectativas previas. Esta vision destaca la importancia de gestionar las expectativas para

maximizar la satisfaccion del cliente.

Cronin y Taylor (2021) definen la satisfaccion del cliente como la evaluacion de la
excelencia percibida de un bien o servicio. Por su parte, Buttle (2022) senala que la
satisfaccion se basa en la opinidn del cliente sobre la calidad del bien o servicio. Contrario a
esta vision; Yi (2023) sostiene que la satisfaccion del cliente consiste en superar las
expectativas, lo que implica que no solo se debe cumplir con lo prometido, sino ir mas all4

para generar una fidelizacion efectiva.

El proposito de la fidelizacion de clientes es desarrollar estrategias que diferencien a

la empresa de la competencia, priorizando las necesidades del cliente, proponiendo ideas
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intbviElbras, introduciendo mejoras y en definitiva, ofreciendo un servicio superior tanto

para retener a los clientes existentes como para atraer nuevos (Zanchett & Pacheco, 2019).

1.1.2. Antecedentes

La fidelizacion de clientes ha evolucionado significativamente en los ultimos afios,
impulsada por el desarrollo de las redes sociales y el marketing digital. Este cambio ha
permitido que las empresas encuentren nuevas formas de relacionarse con sus consumidores
y aumentar su lealtad mediante estrategias innovadoras. Pérez, J. A. (2019), en su
investigacion "Revision teorica del social media marketing", ofrece una perspectiva amplia
sobre como las empresas pueden aprovechar el social media para mejorar la atencion al

cliente y la lealtad de los consumidores en general.

Granada & Fernandez (2014) destacan en su estudio sobre marcas de lujo que el
social media es una herramienta poderosa para grandes empresas, mientras que las pequefias
y medianas empresas muestran una participacion mas moderada en estas plataformas. Este
contexto de implementacion en redes sociales se ve complementado por Barrio (2017), quien
en Espafia investiga el papel de las redes sociales en la decision de compra de bebidas
refrescantes, mostrando que los comentarios de usuarios en redes sociales influyen

significativamente en la toma de decisiones de compra.

En cuanto a sectores especificos, Coello (2020), en su investigacion "Social Media
Marketing y su relacion con la fidelidad del cliente en las empresas de consumo masivo de
la ciudad de Guayaquil", resalta la importancia de implementar estrategias de marketing
digital para mejorar la experiencia del cliente y aumentar su lealtad. De forma similar, Lépez

(2023), en su estudio "Incidencia de las estrategias de social media marketing en la
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Z48ion de clientes de restaurantes en fase inicial en Guayaquil", identifica la efectividad
de las redes sociales en la retencion de clientes, proponiendo estrategias para mejorar la

lealtad de los consumidores.

Barros et al. (2020), en su estudio sobre la generacion millennial, subrayan la
necesidad de que las empresas modifiquen sus estrategias de marketing digital para satisfacer
las expectativas de este grupo, destacando la importancia de la personalizacion y la
autenticidad en las campafias dirigidas a esta generacion. Este enfoque hacia una
segmentacion especifica es complementado por Alayo & Alvarez (2020), quienes en su
revision sobre fidelizacion en el sector gastrondomico concluyen que las estrategias mas
efectivas en redes sociales son aquellas que entienden las expectativas y preferencias del

cliente.

En el caso de empresas peruanas, Vasquez (2022), en su estudio sobre la tienda
Platanitos en La Victoria, Lima, enfatiza la importancia de la calidad en el servicio y la
comunicacion como pilares de la fidelizacion. Garcia, J. (2017) también respalda esta idea
al destacar las redes sociales como una herramienta predominante para la fidelizacion,

brindando recomendaciones para empresas que buscan aprovecharlas de manera efectiva.

Loépez & Campos (2019), en su investigacion sobre Rosatel en Trujillo, Perq,
enfatizan la importancia de la personalizacion y el cumplimiento de expectativas como

factores clave en la retencion de clientes.

Rios (2020), en su investigacion sobre Burger Dealers en Lima, concluye que el uso
del social media marketing es clave para captar y fidelizar clientes, facilitando un

crecimiento econdmico futuro mediante la inversion en marketing de contenidos.
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maifiano (2016), en su estudio sobre la estrategia de comunicacion para la marca
Apeca, sefiala que una presencia activa en redes sociales es esencial para mejorar el
reconocimiento de marca y atraer nuevos clientes. Ambos autores destacan la importancia

de adaptar las estrategias de marketing digital para lograr un crecimiento sostenible.

Puelles (2014), en su tesis sobre la fidelizacion de la marca Inca Kola a través de
redes sociales, demuestra que una correcta gestion del fan page puede resultar en una alta

fidelizacion del cliente, particularmente entre adolescentes y jovenes.

Finalmente, Gonzélez (2015), en su investigacion sobre el salon de té "El Pernil" en
Trujillo, Pert, observa que la baja inversion en publicidad afecta negativamente la
fidelizacion de los clientes, con solo un 15% de lealtad. Esto coincide con lo expuesto por
Ayala & Villegas (2021), quienes, en su proyecto "Social media para fortalecer la
fidelizacion del cliente en la empresa de Transportes EI Cumbe, Chiclayo", destacan que el

uso adecuado del social media fortalece la conexion y fidelizacion del cliente.

Estos estudios muestran que, independientemente del sector, las redes sociales se han
convertido en un componente esencial del marketing digital moderno, permitiendo a las
empresas no solo atraer a nuevos clientes, sino también mantener relaciones duraderas con

ellos.

1.2. Formulacion del problema

(De qué manera el Social media se relaciona con la fidelizacion en clientes de la

empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 20237
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3. Justificacion

El estudio sobre “El social media y la fidelizacion en clientes de la empresa
Caricatoons Eventos” es importante porque destaca el papel cada vez mas relevante de las
redes sociales en la comunicacion y relacion entre las empresas y sus clientes. En un mercado
donde la competencia es fuerte y hay muchas opciones similares, es esencial que las

empresas encuentren formas efectivas de conectar con su publico y mantener su interés.

Esta investigacion explora como el buen uso de las redes sociales no solo ayuda a
atraer nuevos clientes, sino que también fortalece la lealtad de quienes ya han confiado en la
empresa. Al comprender como la interaccion en estas plataformas influye en la satisfaccion
del cliente, Caricatoons Eventos podré crear estrategias que refuercen su relacion con los
consumidores. Esto no solo aumenta la probabilidad de que vuelvan a elegir sus servicios,
sino que también impulsa el boca a boca positivo, clave para el crecimiento y estabilidad del

negocio.

Ademas, al analizar el impacto de las redes sociales en la fidelizacion, este estudio
ofrece una guia practica que puede ser util para otras empresas del sector. En definitiva, la
investigacion es valiosa porque ayuda a comprender el papel de las redes sociales en la
lealtad de los clientes, un aspecto fundamental para el éxito a largo plazo de Caricatoons

Eventos.
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ndsd. Objetivos
1.4.1. Objetivo general:

Analizar de qué manera el Social media se relaciona con la fidelizacion en clientes

de la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.
1.4.2. Objetos especificos:

- Determinar la relacién entre la gestion de las redes sociales y la fidelizacion en
clientes de la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.

- Identificar la relacién entre la Interactividad y la fidelizacion en clientes de la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.

- Analizar la relacion entre las tendencias y la fidelizacion en clientes de la empresa
Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.

1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipotesis general:

El Social media se relaciona positivamente con la fidelizacion en clientes de la

empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023
1.5.2. Hipotesis especificas:

Hii: La gestion de las redes sociales y la fidelizacion en clientes se relaciona
positivamente en la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.
Hiz: La Interactividad y la fidelizacion en clientes se relaciona positivamente en la

empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.
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maid3: Las tendencias y la fidelizacion de clientes se relaciona positivamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.
CAPITULO II: METODOLOGIA
Cordova, L. (2021) afirma que la metodologia de investigacion es un conjunto
organizado de pasos, técnicas y procedimientos, es crucial para garantizar la validez y

confiabilidad de los resultados obtenidos en un estudio cientifico.

En la presente investigacion, inicialmente, se describe el enfoque de investigacion
adoptado, estableciendo los limites temporales y espaciales del analisis. Luego, se aborda el
disefio de investigacion elegido, exponiendo las razones que respaldan su seleccion y su
pertinencia para alcanzar los objetivos del estudio. A continuacion, se detalla la poblacion
de interés, asi como los criterios especificos para la seleccion de la muestra, la cual esta
compuesta por clientes de Caricatoons Eventos que hayan adquirido sus servicios. Se presta
especial atencion a la representatividad de esta muestra, fundamental para que los hallazgos

sean significativos y aplicables a la poblacion objetivo.

Las técnicas y herramientas de recoleccion de datos seleccionadas se explican en
funcion del tipo de investigacion y los objetivos perseguidos (Cordova, 2021). En la presente
investigacion, la aplicaciéon de encuestas es destacada como un método adecuado para
obtener informacion relevante y robusta, en linea con las dimensiones clave identificadas en
el analisis. También se detallan los métodos de procesamiento de datos que permitiran

analizar la informacidn recolectada y extraer conclusiones significativas.

Los aspectos é€ticos de la investigacion se examinan para garantizar la privacidad y

confidencialidad de los participantes. Se exponen los procedimientos para asegurar el

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
31



EL SOCIAL MEDIAY LA FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE LA
4h uPN EMPRESA CARICATOONS EVENTOS, SAN MARTIN DE PORRES 2023
consentimiento informado y se subraya el compromiso de la investigacion con la integridad

y responsabilidad en cada etapa del proceso.

En cuanto al enfoque metodoldgico, esta investigacion adopta un enfoque
cuantitativo para recopilar y analizar datos numéricos sobre la relacion entre el social media
y la fidelizacion de clientes. Este método, se caracteriza por utilizar técnicas secuenciales y
probatorias. Permite la creacion de hipotesis y la recoleccion de datos a través de
metodologias estandarizadas y organizadas, seguidas de un andlisis estadistico (Hernandez

et al., 2014).

Respecto al alcance de la investigacion, se ha optado por un enfoque correlacional
para examinar la existencia de un vinculo entre el uso del social media y la fidelizacion de
los clientes. Este tipo de estudio correlacional, de naturaleza observacional, no implica
manipulacion de las variables y se enfoca en determinar la relacion entre ellas, identificando

la intensidad y el tipo de vinculo presente en caso de hallarse uno (Herndndez et al., 2014).

Finalmente, el disefio de investigacion adoptado es no experimental, lo que permite
observar y recopilar informacion sobre las variables en sus entornos naturales sin alterarlas.
Este tipo de disefio se enfoca en documentar el comportamiento de las variables tal como se

presentan, sin intervencion externa ni manipulacion (Hernandez et al., 2014).

Poblacion: Para este estudio, consideramos como poblacién a los clientes de
Caricatoons Eventos. Segun los datos proporcionados por la empresa, desde que comenzaron
a operar, han tenido un total de 47 clientes que han contratado sus servicios al menos dos
veces. Este grupo de clientes frecuentes es importante para nuestro analisis, ya que nos

permite observar y entender mejor lo que los motiva a seguir eligiendo a Caricatoons.
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Al enfocarnos en estos clientes que ya tienen una relacién continua con la empresa, podemos
identificar facilmente qué aspectos y estrategias han ayudado a que vuelvan a contratar los
servicios. De esta forma, estudiamos como el uso de redes sociales puede estar influyendo

en su fidelidad, dandonos una idea mas clara de los factores que contribuyen a su satisfaccion

y permanencia a lo largo del tiempo.

Muestreo: Montero (2019) describe el muestreo como una técnica estadistica para
elegir una muestra representativa de la poblacion total. En este estudio, se emplea la técnica
no probabilistica, en la que los elementos no se eligen al azar, sino segun criterios especificos

establecidos por el investigador, como sefialan Martinez-Rojas y Gémez-Ferrer (2020).

Muestra: Mufioz-Hernédndez y Ferndndez-Martinez (2021) explican que la muestra
es un grupo seleccionado de la poblacion que actiia como su representante. La eleccion de
la muestra debe garantizar la representatividad de la poblacion, asegurando que los
resultados de la investigacion sean validos y aplicables en general. En este estudio, se
considera una poblacion finita, definida por autores como Arias (2019) como un conjunto
de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales se conoce tanto el nimero de

elementos como el conjunto completo.

Técnicas e instrumento de recoleccion de informacion

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
33



EL SOCIAL MEDIA Y LA FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE LA
1 UPN EMPRESA CARICATOONS EVENTOS, SAN MARTIN DE PORRES 2023

UNIVERSIDAD

mwre ® Técnica: Se realiza una encuesta con 48 preguntas referentes al tema de
investigacion, dimensiones y sus respectivos indicadores.

e Instrumento: Cuestionario con alternativas en Escala de Likert con distintas

opciones: a. Totalmente en desacuerdo, b. En desacuerdo, c. Neutral, d. De

acuerdo, e. Totalmente de acuerdo.
Técnicas de procesamiento de datos:

Al establecer la confiabilidad en conjunto por las dos variables mediante el alfa de
Cronbach se obtuvo un indicador de 0.963, ademas, por parte de la variable dependiente
“Social media” se generd un valor de 0.966 y para la variable independiente “Fidelizacion
de clientes” un valor de 0,848, se observé que los tres valores muestran indicadores mayores
a 0.84, lo que quiere decir que el instrumento muestra una consistencia interna excelente, es
por ello que se puede afirmar que los instrumentos son altamente confiables.

Tabla 1. Confiabilidad de los instrumentos

Conjunto de Variable 1 y Variable 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,963 48

Tabla 2.

Variable 1: Social Media

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,966 24
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Tabla 3. Confiabilidad de los instrumentos

Variable 2: Fidelizacion en clientes

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach clementos
,848 24

Finalmente, se aplicaron los instrumentos obteniendo la informacion estadistica. Los
datos resultantes fueron esenciales para el analisis desde el punto de vista descriptivo, asi
como también inferencial del tema investigado. Adicionalmente, se efectud un meticuloso
repaso de la distribucion de los datos con ayuda de Excel, para alinear cada hallazgo con las
metas de la investigacion en desarrollo.

Ruiz Olabuénaga (2020) comenta que la validez se refiere a la capacidad de un
instrumento o procedimiento para medir de manera precisa y fiel el fenomeno que pretende
medir. En el caso del presente documento, para verificar la consistencia del instrumento,
tomando en cuenta todos los requisitos que debe cumplir cada herramienta metodologica,
descritos en el Anexo 1, el instrumento de investigacion ha sido validado y respaldado por
destacados profesionales en el campo. La Mgtr. Helena Karina Diaz Salcedo, docente de
Plan de Marketing de la Universidad Privada del Norte, ha expresado su opinion favorable
sobre la idoneidad y la total adecuacion del instrumento para llevar a cabo el estudio.
Ademas, la validacion también ha sido proporcionada por los Mgrs. Juan Raméon Méndez

Vicufia y Carlos Jestis Alvarez Zapata, quienes respaldan la calidad y la fiabilidad del
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1 fténto de investigacion. Con el respaldo de estas autoridades en el tema, se confirma

la robustez y validez del instrumento para su implementacion en el estudio propuesto.
Aspectos éticos:

La investigacion se llevo a cabo siguiendo las pautas establecidas por la Universidad
Privada del Norte. Durante este proceso, fue crucial asegurar el cumplimiento del codigo de
¢tica y garantizar el uso adecuado del consentimiento informado por parte de los

participantes.

En primer lugar, se obtuvo la autorizacion de la empresa para realizar el estudio.
Posteriormente, se procedid a obtener el consentimiento de los participantes,
proporcionandoles informacién detallada sobre los objetivos y procedimientos de la

investigacion. Se enfatizé la confidencialidad y el anonimato de los datos recopilados.

Durante la recoleccion de datos, se mantuvo una actitud respetuosa y profesional,
respetando la autonomia y privacidad de los participantes. Se implementaron medidas para
garantizar la confidencialidad, como la eliminacidon de informacion personal identificable y

el uso de codificaciones.

Finalizada la recoleccion de datos, se analizaron y presentaron los resultados de
manera ética. Se asegurd el anonimato de los participantes mediante identificadores
numéricos, y cualquier informacion confidencial se manejé de manera segura y con fines

exclusivamente académicos.

En la presente investigacion de tesis, se resaltan los principios que guiaron el

proyecto. Es esencial mantener la confiabilidad, objetividad y honestidad para garantizar la
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solidez de los resultados. Ademas, se prioriza una aproximacion realista, asegurando que la
investigacion sea practica y factible. La proteccion de la confidencialidad y privacidad, junto
con la obtencién del consentimiento informado de los participantes, se consideran
prioritarias para preservar sus derechos y establecer un ambiente de confianza. Estos valores

éticos constituyen la base del enfoque adoptado, asegurando integridad y respeto en cada

fase del estudio.

Credibilidad: Se aborda especificamente en relacion con el rigor cientifico, la
transparencia, la integridad y la fiabilidad de la investigacion. La calidad de la investigacion
y el nivel de confianza estan relacionados con la credibilidad. Se enfoca en como garantizar
la fiabilidad de la investigacion cuantitativa mediante procedimientos que incluyen la
apertura, el rigor metodoldgico, la honestidad intelectual y la atencion a las sefiales de alarma

(Vasconcelos et al., 2021).

Objetividad: Debe tenerse en cuenta la objetividad. El investigador debe tomar
medidas para reducir la influencia de sus prejuicios profesionales y personales en las
conclusiones del estudio. La objetividad es el ideal que se busca dentro de la investigacion,
sin embargo nunca se alcanzara por completo. Mientras tanto, para reducir los prejuicios del
investigador y aumentar la confianza en los resultados de la investigacion, hay que tomar

medidas (Lopez, 2016).

Honestidad: La veracidad y la franqueza en la comunicacion de los resultados de
los estudios son dos caracteristicas del valor fundamental de la honestidad en la investigacion

cientifica. Es crucial que los investigadores sean veraces en cuanto a la informacion, los
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plkediithientos y los resultados de su trabajo (Cegarra, 2022).

Factibilidad: Hace referencia a la disponibilidad de recursos para satisfacer
plenamente las necesidades: personas, dinero, equipos, insumos, tiempo, infraestructura, etc.
Un proyecto de factibilidad es visto como una herramienta de apoyo a la toma de decisiones
al recopilar investigacion e informacion de alto nivel para proporcionar una direccion amplia

para aprobar, rechazar o mejorar la investigacion (Méndez, 2014).

Confidencialidad y privacidad: La informacion personal de los sujetos
involucrados debe ser manejada con discrecion y respeto a su privacidad, y Ginicamente se
debe emplear para los propodsitos de la investigacion. Asimismo, es esencial tomar medidas
para salvaguardar los datos personales de los participantes ante eventuales amenazas de
seguridad. La confidencialidad representa un principio ético y juridico que resguarda la
informacion privada de los sujetos de investigacion, mientras que la privacidad constituye

un derecho fundamental que protege la esfera intima de los individuos (Lopez-Garcia, 2023).

Consentimiento informado: Es fundamental adquirir la autorizacion debidamente
informada de los sujetos involucrados en el estudio. Esto implica proporcionarles detalles
acerca de los propositos de la investigacion, los procedimientos que se llevaran a cabo, asi
como los posibles riesgos y ventajas que conlleva, y obtener su consentimiento de forma
voluntaria y explicita para su participacion. El consentimiento informado se refiere a un
proceso en el cual una persona concede su aprobacion para someterse a una intervencion en

si misma o en su propiedad, después de haber recibido la informacion necesaria para tomar
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uildl d@dsion plenamente consciente (Garcia-Martin, 2022).

CAPITULO III: RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos
En relacion con el objetivo general: Analizar de qué manera el Social media se

relaciona con la fidelizacion en clientes de la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de

Porres 2023.

Tabla 4. Nivel de Social media

Social Media
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 8 17,0 17,0 17,0
Nivel 26 55,3 55,3 72,3
medio
Nivel alto 13 27,7 27,7 100,0
Total 47 100,0 100,0
Social Media

G0

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Social Media

Elaboracién propia. Generado por SPSS.
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mamterpretacion: En la distribucion del nivel de uso de social media entre los
elementos de estudio, se observa que el 55.3% de los encuestados se encuentra en un nivel
medio, lo que indica que la mayoria presenta un uso intermedio de redes sociales. Un 27.7%
se situa en el nivel alto, mientras que el 17.0% corresponde al nivel bajo.

Estos resultados sugieren que una proporcion significativa de los participantes
mantiene un involucramiento moderado con las redes sociales. E1 menor porcentaje en el
nivel bajo refleja que pocas personas utilizan social media de manera minima, lo que puede

evidenciar la creciente influencia e importancia de estas plataformas en la vida cotidiana.

Tabla 5. Nivel de las dimensiones de social media

Gestion de las redes

. . Interactividad Tendencias
Nivel sociales

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 6 12.8 10 21.3 7 14.9
Nivel 26 553 20 42.6 18 383
medio
Nivel alto 15 31.9 17 36.2 22 46.8
Total 47 100.0 47 100.0 47 100.0

Dimensiones de Social media

.
20

17

stion de las redes sociales nieractividad Tendencias

M Nivel bajo W Mivel medio Hivel alta
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musdaboracion propia. Generado por SPSS.

Interpretacion: La interpretacion de este grafico analiza tres dimensiones de la
variable "Social Media". En primer lugar, se destaca que, en la dimension "Gestion de las
redes sociales", 26 encuestados reportan un nivel medio, lo que refleja que una mayoria
valora la gestion de redes como un componente importante en sus estrategias.

Por otro lado, en la dimension "Interactividad", 20 encuestados también se
posicionan en un nivel medio, lo que sugiere que, si bien la interaccion con los usuarios es
considerada relevante, podria no estar siendo completamente optimizada. Finalmente, en la
dimension "Tendencias", 22 encuestados muestran un nivel alto, lo cual evidencia un interés

significativo en mantenerse actualizados con las tendencias emergentes en redes sociales.

Tabla 6. Nivel de Fidelizacion de clientes

Fidelizacion de clientes
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Nivel bajo 2 4,3 43 4,3
Nivel 29 61,7 61,7 66,0
medio
Nivel alto 16 34,0 34,0 100,0
Total 47 100,0 100,0
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DELE Fidelizacion de clientes

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Fidelizacién de clientes

Elaboracion propia. Generado por SPSS.

Interpretacion: Segun los datos obtenidos del nivel de fidelizacion de los clientes,
la mayoria de los encuestados, el 61.7%, se encuentra en el nivel medio de fidelizacion, lo
que indica que mas de la mitad de los clientes encuestados tiene una lealtad moderada hacia

la empresa.

En menor medida, el 34.0% de los clientes estéd en el nivel alto de fidelizacion, lo que
sugiere un grupo considerable de clientes muy leales. Por ultimo, solo el 4.3% se encuentra
en el nivel bajo, mostrando una pequena fraccion de clientes que podria ser mas propensa a

cambiar de proveedor o que muestra menos compromiso con la empresa.

Tabla 7. Nivel de las dimensiones de fidelizacion de clientes

Experiencia del cliente Lealtad de la marca  Satisfaccion del cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 6 12.8 6 12.8 0 0
Nivel 24 51.1 24 51.1 34 72.3
medio
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v SPRlto 17 36.2 17 36.2 13 27.7
Total 47 100.0 47 100.0 47 100.0

Dimensiones Fidelizacion de clientes

35 34
30
25 24
20
17 17

B -
15 13
1o

]
5
a
Euparizncia del clizpts Lezitad d= la marca Satisfaocion dal clisnte

M Mivel bajo EMivel medio Niwel alta

Elaboracion propia. Generado por SPSS.

Interpretacion: De los graficos obtenidos, respecto de las primeras tres dimensiones
de la variable “Fidelizacion de clientes”, se puede observar que la mayoria de los
encuestados, 34 en total, tienen un nivel medio en la dimension de Satisfaccion del cliente.
Este patron también se observa en la Experiencia del cliente y en la Lealtad de 1a marca, con
24 encuestados en nivel medio para cada una.

Esto indica que una proporcion significativa de los clientes tiene una experiencia y
lealtad moderadas hacia la marca, lo cual puede ser una oportunidad para mejorar las
estrategias de fidelizacion, buscando elevar estos niveles al rango alto mediante mejoras en

el servicio, productos o la experiencia general con la marca.

3.2. Prueba de normalidad

Tabla 8. Prueba de Shapiro-Wilk
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Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Social media 914 47 ,002
Fidelizacion de clientes ,944 47 ,025
Gestion de las redes 913 47 ,002
sociales
Interactividad ,940 47 ,018
Tendencias 910 47 ,001
Experiencia del cliente ,874 47 ,000
Lealtad de la marca ,905 47 ,001
Satisfaccion del cliente ,941 47 ,019

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

La tabla muestra los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk, utilizada para evaluar
la normalidad de las variables en un conjunto de datos con una muestra pequefia (menor de
50 encuestados). En este caso, los valores de "Sig." (significacion) son menores a 0.05 para
todas las variables, lo que indica que las distribuciones no son normales. Esto significa que
los datos no siguen una curva de distribucion normal, y por lo tanto, se deben usar pruebas

no paramétricas para analizar los resultados.

Dado que la normalidad no se cumple, el andlisis estadistico se ha realizado
utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, una prueba no paramétrica
adecuada para evaluar correlaciones en conjuntos de datos que no siguen una distribucioén

normal.

3.3. Prueba de hipotesis
Hipatesis general
Ho: El Social media se relaciona negativamente con la fidelizacion en clientes de la

empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.
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=kl : El Social media se relaciona positivamente con la fidelizacion en clientes de la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.

Criterios de evaluacion, si el valor de sig. > 0.05 se acepta la Ho

Si el valor de sig. < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la H1

Se aplico la correlacion Rho de Spearman por ser las variables categoricas y su
medicion ordinal.

Tabla 9. Tabla cruzada

Tabla cruzada Social Media*Fidelizacion de clientes

Recuento
Fidelizacién de clientes
Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Social Nivel bajo 2 6 0 8
Media Nivel 0 20 6 26
medio
Nivel alto 0 3 10 13
Total 2 29 16 47

Tabla 10. Rho de Spearman: Social media y fidelizacion de clientes

Correlaciones
Fidelizacion
Social media  de clientes

Rho de Spearman Social media Coeficiente de 1,000 ,879™
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 47 47

Fidelizacion de Coeficiente de ,879™ 1,000
clientes correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 47 47

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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mwwas variables “social media” y “fidelizacion de clientes” se encuentran asociadas de
manera positiva alta, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.879, lo que
sugiere que un mayor uso de redes sociales se asocia con una mayor fidelizacioén de los
clientes.
Ademas, con un valor p de 0.00, la significancia estadistica estd claramente
evidenciada, confirmando que esta relacion no se debe al azar. Esto sugiere que las
estrategias de social media podrian ser efectivas para mejorar la lealtad del cliente en este

contexto especifico.

Hipdtesis especifica 1

Ho: La gestion de las redes sociales y la fidelizacion en clientes se relaciona
negativamente en la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023.

HI1: La gestion de las redes sociales y la fidelizacion en clientes se relaciona
positivamente en la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023

Criterios de evaluacion, si el valor de sig. > 0.05 se acepta la Ho

Si el valor de sig. <0.05 se rechaza la Ho y se acepta la H1
Se aplico la correlacion Rho de Spearman por ser las variables categoricas y su

medicion ordinal.

Tabla 11. Tabla cruzada

Tabla cruzada Gestion de las redes sociales*Fidelizacion de clientes

Recuento
Fidelizacion de clientes

Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Gestion de las redes Nivel bajo 2 4 0 6
sociales Nivel 0 22 4 26
medio
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Nivel alto 0 3 12 15
Total 2 29 16 47

Tabla 12. Rho de Spearman: Gestion de las redes sociales y fidelizacion de clientes

Correlaciones
Gestion de  Fidelizacio
las redes n de
sociales clientes
Rho de Gestion de las redes  Coeficiente de 1,000 7757
Spearman sociales correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 47 47
Fidelizacion de Coeficiente de 775 1,000
clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 47 47

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La gestion de las redes sociales y la fidelizacion de clientes se encuentran asociadas
con un coeficiente de correlacion de 0.775, lo cual indica una correlacion positiva alta. Esto
sugiere que a medida que se mejora la gestion de las redes sociales, también aumenta la
fidelizacion de los clientes. La significancia estadistica es evidente con un valor p de 0.000,
que es menor que el nivel de significancia establecido (0.01), sugiriendo que los resultados
no son debidos al azar.

Estos hallazgos resaltan la importancia de una estrategia efectiva en redes sociales
para aumentar la lealtad del cliente. Una buena gestion de las redes puede fortalecer las
relaciones con los clientes existentes y potencialmente atraer nuevos, contribuyendo al éxito

sostenible de la empresa.
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Hipotesis especifica 2

Ho: La Interactividad y la fidelizacion en clientes se relaciona negativamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023

HI1: La Interactividad y la fidelizacion en clientes se relaciona positivamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023

Criterios de evaluacion, si el valor de sig. > 0.05 se acepta la Ho

Si el valor de sig. < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la H1

Se aplico la correlacion Rho de Spearman por ser las variables categoricas y su

medicion ordinal.

Tabla 13. Tabla cruzada

Tabla cruzada Interactividad*Fidelizacion de clientes

Recuento
Fidelizacién de clientes
Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Interactivida Nivel bajo 2 8 0 10
d Nivel 0 15 5 20
medio
Nivel alto 0 6 11 17
Total 2 29 16 47

Tabla 14. Rho de Spearman: La Interactividad y la fidelizacion de clientes

Correlaciones
Interactivida Fidelizacion
d de clientes

Rho de Spearman Interactividad Coeficiente de 1,000 ,788""
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 47 47

Fidelizacion de Coeficiente de ,788™ 1,000
clientes correlacion

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
48



EL SOCIAL MEDIA Y LA FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE LA

ﬂh uPN EMPRESA CARICATOONS EVENTOS, SAN MARTIN DE PORRES 2023
Sig. (bilateral) ,000
N 47

47

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La interactividad y la fidelizacion de clientes se encuentran asociadas de manera
positiva alta con un coeficiente de correlacion de 0.788. Esto sugiere que a medida que
aumenta la interactividad, también tiende a aumentar la fidelizacion de los clientes.

Ademas, el valor de significancia (sig.) es 0.00, menor que 0.05, indicando que esta
relacion es estadisticamente significativa. Por lo que, se evidencia una fuerte asociacion
entre la interaccion con los clientes y su lealtad en Caricatoons Eventos en San Martin de

Porres durante 2023.

Hipdtesis especifica 3

Ho: Las tendencias y la fidelizacion en clientes se relacionan negativamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023

HI1: Las tendencias y la fidelizacion de clientes se relaciona positivamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023

Criterios de evaluacion, si el valor de sig. > 0.05 se acepta la Ho

Si el valor de sig. <0.05 se rechaza la Ho y se acepta la H1

Se aplico la correlacion Rho de Spearman por ser las variables categoricas y su
medicion ordinal.

Tabla 15. Tabla cruzada

Tabla cruzada Tendencias*Fidelizacion de clientes
Recuento
Fidelizacién de clientes Total
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Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto

Tendencias Nivel bajo 2 5 0 7

Nivel 0 17 1 18

medio
Nivel alto 0 7 15 22
Total 2 29 16 47

Tabla 16. Rho de Spearman: Las tendencias y la fidelizacion de clientes

Correlaciones
Fidelizacion
Tendencias  de clientes

Rho de Spearman Tendencias Coeficiente de 1,000 ,780™
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 47 47

Fidelizacion de Coeficiente de 780" 1,000
clientes correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 47 47

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El nivel tendencias y fidelizacién de clientes se encuentran
asociadas de manera positiva alta con un coeficiente de
correlacién de 0.780 y un valor de significancia de 0.00 (p < 0.01).
Esto indica que hay una relacion estadisticamente significativay
positiva en el contexto de la Empresa Caricatoons Eventos en San

Martin de Porres 2023.
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mwssto sugiere que a medida que se incrementan las tendencias, también aumenta la
fidelizacion de los clientes, lo que podria ser una oportunidad para que la empresa optimice

sus estrategias de marketing en redes sociales para mejorar la retencion de clientes.
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Discusion.

La investigacion realizada sobre la influencia del social media en la fidelizacion de
clientes de Caricatoons Eventos ha revelado hallazgos significativos que merecen una
discusion mas profunda. En primer lugar, se ha confirmado la hipdtesis de que existe una
relacion positiva entre la presencia activa en redes sociales y el nivel de fidelizacion de los
clientes. Este resultado coincide con estudios previos, como los de Ayala y Villegas (2021)
y Alayo & Alvarez (2020), que destacan las redes sociales como herramientas clave para
fortalecer la lealtad del cliente al facilitar una comunicacion constante y directa entre la
empresa y su audiencia.

No obstante, la investigacion también resalta ciertas discrepancias con la literatura
existente. Aunque muchos estudios, como los de Gonzales y Torres (2018) y Garcia (2017),
subrayan la capacidad de las redes sociales para atraer nuevos clientes, los resultados
obtenidos en este caso sugieren que la interaccion en linea no siempre se traduce en una
captacion efectiva de nuevos consumidores para Caricatoons Eventos. Esto plantea
preguntas sobre la efectividad de las estrategias actuales de la empresa y su capacidad para
convertir estas interacciones en oportunidades concretas de negocio. Seria tutil que
Caricatoons Eventos evalte la posibilidad de implementar tacticas mas enfocadas en la
adquisicion de nuevos clientes, como promociones exclusivas o campafias de publicidad
dirigidas.

Ademas, los datos resaltan la importancia de la adaptabilidad en la gestion de redes
sociales. Los hallazgos indican que prestar atencion a las tendencias emergentes fortalece la

lealtad de los clientes, lo que coincide con lo senalado por Vélez (2015) acerca de la
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nddesiiltd de una gestion dinamica. Esto sugiere que Caricatoons Eventos debe mantenerse
en constante evolucion, ajustando su contenido y estrategias para alinearse con las
expectativas de sus clientes. Esta capacidad de innovacién no solo es crucial para mantener
la relevancia, sino que también representa un elemento diferenciador importante en un
mercado altamente competitivo.

Otro aspecto relevante es la percepcion de los clientes sobre la facilidad de
identificaciéon de la marca en redes sociales. Un 53,3% de los encuestados expresé una
opinién positiva sobre la visibilidad de la marca, lo que refuerza la importancia de gestionar
una imagen de marca solida y coherente en el entorno digital. Este resultado, respaldado por
autores como Mifano (2016) y Puelles (2014), subraya que el reconocimiento de la marca
en plataformas digitales no solo fomenta la lealtad, sino que también puede contribuir a
atraer nuevos clientes. Por lo tanto, la empresa debe priorizar la construccion de una
identidad de marca clara y distintiva que refuerce su posicion en el mercado.

Sin embargo, es importante considerar las limitaciones de este estudio. La muestra
utilizada fue de solo 47 clientes, lo que limita la capacidad de generalizar los resultados a
otras empresas del sector. Ademas, el enfoque exclusivamente cuantitativo podria haber
restringido la comprension profunda de las percepciones y experiencias de los clientes.
Incorporar metodologias cualitativas, como entrevistas o grupos focales, permitiria obtener
una perspectiva mas completa y enriquecedora sobre como los clientes perciben la
interaccion con la marca en redes sociales.

En resumen, esta discusion destaca tanto los logros como los retos de Caricatoons
Eventos en su gestion de redes sociales. Si bien ha establecido una conexion significativa

entre su presencia digital y la fidelizacion de clientes, se identifican areas de mejora,

Quintana Ticona, D.; Ramos La Riva, M. Pég.
53



EL SOCIAL MEDIA Y LA FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE LA

UPN EMPRESA CARICATOONS EVENTOS, SAN MARTIN DE PORRES 2023
UNIVERSIDAD

paficilifrmente en la captacion de nuevos consumidores y la adaptacion continua a las
tendencias del mercado. Una estrategia mas diversa y proactiva puede potenciar su éxito en

un entorno digital en constante cambio.

Conclusiones

Basados en los resultados de la investigacion, con relacion al anélisis estadistico con
el objetivo de la investigacion, analizar de qué manera el social media se relaciona con la
fidelizacion en clientes de la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023, se
ha llegado a la conclusién que los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los
encuestados considera que la presencia activa de Caricatoons Eventos en redes sociales
influye positivamente en su decision de seguir eligiendo sus servicios. Esto refleja que las
estrategias digitales de la empresa estdn cumpliendo con las expectativas de los clientes,

logrando crear un vinculo mas so6lido entre la marca y su publico.

La interaccion constante y la visibilidad en estas plataformas no son solo aspectos
complementarios, sino que se convierten en elementos esenciales para fomentar la lealtad de
los clientes. Por ello, es fundamental que Caricatoons Eventos continte invirtiendo en
mejorar su presencia en redes sociales, buscando mantener y potenciar esta percepcion

favorable en el tiempo.

Al profundizar en cémo interactuan los clientes con la empresa en redes sociales, los
resultados sefialan que quienes tienen una mayor interaccion tienden a sentirse mas
satisfechos. Esto indica que la comunicacion cercana y constante genera un impacto positivo

en la experiencia del cliente. Sin embargo, también se identifica un punto de mejora: aunque
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téficion fortalece la fidelizacion, no parece ser un factor decisivo para atraer nuevos
clientes. Esto sugiere que Caricatoons Eventos podria complementar sus esfuerzos actuales
con campaias especificas disenadas para captar nuevos publicos. Estas campafias podrian
incluir contenido llamativo y promociones dirigidas a personas que ain no han tenido
contacto con la marca, ampliando asi su alcance.

Por otro lado, los datos resaltan que los clientes valoran especialmente que la empresa
esté al dia con las tendencias en redes sociales. Adaptarse a estas tendencias y reflejarlas en
el contenido no solo refuerza la percepcion de que Caricatoons Eventos es una empresa
moderna y dindmica, sino que también fortalece el vinculo emocional con los clientes.
Mostrar interés por lo que estd en boga demuestra que la empresa esta en sintonia con sus
intereses, algo que puede marcar la diferencia frente a sus competidores. Por esta razon, es
crucial que la empresa contintie monitoreando las tendencias y adaptando su comunicacion
para mantenerse relevante y atractiva en el mercado.

Un hallazgo importante es que la satisfaccion de los clientes esta directamente
relacionada con la imagen de la empresa en redes sociales. Una gestion adecuada y una
imagen consistente generan confianza y refuerzan la decision de los clientes de seguir
eligiendo los servicios de Caricatoons Eventos. Esto implica que la empresa debe esforzarse
en mantener una comunicacion clara y positiva, cuidando cada detalle que comparta en sus
plataformas. Al hacerlo, no solo podra fortalecer la fidelidad de los clientes actuales, sino
que también atraerd a nuevas personas interesadas en sus servicios.

En términos generales, los resultados de la investigacion destacan la importancia de
las redes sociales como una herramienta clave para construir relaciones solidas y duraderas

con los clientes. La interaccion frecuente, el seguimiento de tendencias y una buena gestion
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filfgen en estas plataformas generan un impacto positivo en la experiencia del cliente
y fomentan su lealtad hacia la empresa. Sin embargo, también se identifican areas de
oportunidad, como la necesidad de diversificar estrategias para llegar a nuevos publicos y
no depender unicamente de la interaccion con los clientes actuales.

Es importante sefialar que, aunque los hallazgos son alentadores, este estudio se basd
en un grupo pequefio y especifico, lo que limita su alcance general. Por ello, se recomienda
realizar investigaciones futuras con muestras mds amplias y diversas para obtener una
comprension mas profunda y completa. Estas investigaciones podrian explorar diferentes
enfoques para medir el impacto de las redes sociales en la captacion y fidelizacion de
clientes, permitiendo a Caricatoons Eventos afinar aun mas sus estrategias.

En conclusion, esta investigacion pone de manifiesto que el uso estratégico de las
redes sociales puede ser un aliado poderoso para Caricatoons Eventos. La clave estd en
mantener una presencia activa, escuchar a los clientes y adaptarse constantemente a las
necesidades cambiantes del mercado. De este modo, la empresa podra no solo conservar la
lealtad de sus clientes actuales, sino también atraer a nuevos, asegurando su crecimiento y

competitividad a largo plazo.
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Anexo 1: Matriz de Evaluacion de Expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacidn: La influencia del soclal media y la fidelizacion de los clientes en la
empresa Caricatoons Eventos 2023

Linea de investigacion: Tecnologias emergentes (Internet, redes sociales y cultura de masas).
Apellidos y nombres del experto: Diaz Salcedo de Flores, Helena Karina
El instrumento de medicién pertenece a Ia variable: Social Media y Fidelizacion al cliente

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 S o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,

Items Preguntas Aprecia Observaciones
SI NO
1 LEl instrumento de medicién presenta el disefio X
adecuado?
2 (Bl instrumento de recoleccion de datos tiene X

relacién con el titulo de la investigacion?

3 . En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 LEl instrumento de recoleccion de datos facilitard el X
logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona X
con las variables de estudio?

6 La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estdn sesgadas?

7 (Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicion se relaciona con cada uno de los elementos
de los indicadores?

8 +El diseno del instrumento de medicion facilitard el X
andlisis y procesamiento de datos?

9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicién?

10 L El instrumento de medicidn serd accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?

11 LEl instrumento de medicién es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera, oblener
los datos requeridos?

Sugerencias:

Me parece un instrumento muy completo y muy bien desarrollado, los felicito

Firma del experto:

14: ‘ !
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: La influencia del social meda y la fidefzacion de los chentes en la empresa
Caricatoons Eventos 2023
Linea de investigacion: Tecnologias emergentes (Ineenet, redes sociales y cultura de masas).
Apeilidos y nombres del experto:
El instrumento de medicion pertenece a la variable: l Social Media y Fidelizacidn al chente
Mediarte la matriz de evaluacion de experios, Ud. tene la facuitad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de
Sl o NO. Asimismo, ke oxhortamos en la comeccitn de ios ltems, iIndicando sus absarvaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
h ia de las preguntas sobre la en estudio.
Itoms Preguntas | Aprocia Obsarvaclones
sl NO
1 ¢Elinstr de medicién p ol dised X
adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos iene X
rolacion con el thulo de la investigacion?
3 LEn ol nsrumento de reccleccion de datos so X
mencionan las vanables de investigacidn?
4 LEl instrumento de recoleccion de datos X
faciitard ai logro de los objetivos de i
investigacién?
5 LE! instr do leccién de datos se X
relaciona con las variables de estudo?
6 (La redaccidn de fas preguntas tienen un X
sentido coherente y no astan sesgadas?
7 ¢ Cada una de |as praguntss del instrumento de X
medicidn se relacions con caca uno de jos
elementos de los indicadores?
8 LE] disedio del instrumento de medicién X
faciitara el andlisis y procesamiento do datos?
9 ¢Son entendibles las alternalivas de respuests X
del instrumento de medicidn?
10 LEl instr de medicién serd accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
1" LEl instrumento de medicién es claro, preciso y X

sencilio de responder para, de esta manera,
obtenar los datos requeridos?

Firma del experto: Carlos Jesus Alvarez Zapata
DNI: 10652779
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién: La Influencia del social media y la fidelizacién de los clientes en
la empresa Caricatoons Eventos 2023

Linea de investigacién: Tecnologias emergentes (Internet, redes sociales y cultura de
masas),
Apellidos y nombres del experto: Méndez Vicufia, Juan Ramén
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Social Media y Fidelizacién al
cliente

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 S| o NO. Asimismo, le exhortamos en fa comeccién de los ftems, indicando sus observaciones
ylo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Rom Proguntas / Obser
$ sl NO
1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? Ninguna
2 LEl Instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de la Ninguna
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las vanables de Ninguna
investigacion?
4 ¢ El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los cbjetivos Ninguna
de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de Ninguna
estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan Ninguna
sesgadas?
7 ¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con Ninguna
cada uno de los elementos de los indicadores?
8 LEl disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y
procesamiento de datos? Ninguna
9 ¢ Son entendibles |as altemativas de respuesta del instrumento de Ninguna
medicién?
10 ¢ El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de Ninguna
estudio?
1 &El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder Ninguna
para, de esla manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Ninguna
Firma del experto:
Mg. Juan Ramén Méndez Vicufia

DNI: 07314387 J /
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

Martin de Porres 2023

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Disefio
metodologico
(De qué manera el Social | Analizar de qué manera el | Hi:El Social media se relaciona positivamente | Social media: | Tipo de
media se relaciona con la | Social media se relaciona con | con la de la empresa estudio:
de | la de | Caricatoons Eventos, San Martin de Porres El  presente
la empresa Caricatoons | la  empresa  Caricatoons | 2023 estudio es de
Eventos, San Martin de | Eventos, San Martin de | H0: El Social media se relaciona tipo
Porres 20237 Porres 2023 negativamente con la cuantitativo
de la empresa Caricatoons Eventos, San
Tendencias Diseiio:

(Cuél es larelacion entre |2 | Determinar la relacion entre | Hip: y la Es un estudio
fidelizacion en clientes se relaciona no
y la fidelizacion y la fidelizacion en | positivamente en la empresa Caricatoons experimental
en clientes de la empresa | clientes de la empresa | Eventos, San Martin de Porres 2023
Caricatoons Eventos, San | Caricatoons Eventos, San | HO:. y la Poblacion:
Martin de Porres 2023? Martin de Porres 2023 fidelizacion en clientes se relaciona 47 clientes de
negativamente en la empresa Caricatoons la empresa
Eventos, San Martin de Porres 2023 Caricatoons
Eventos que
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SIDAD

se relaciona
PRIVADA”

1 CEL NOITE y la
fidelizacion en clientes de
la empresa Caricatoons
Eventos, San Martin de
Porres 20237

Identificar la relacidon entre

y la
fidelizacion en clientes de la
empresa Caricatoons
Eventos, San Martin de
Porres 2023

Hio: y la fidelizaciéon en
clientes se relaciona positivamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de
Porres 2023

HO,: y la fidelizacion en
clientes se relaciona negativamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de
Porres 2023

([De  qué manera se
relacionan las tendencias y
la fidelizacion en clientes
de la empresa Caricatoons
Eventos, San Martin de
Porres 2023 ?

Analizar la relacion entre las
tendencias y la fidelizacion
en clientes de la empresa
Caricatoons Eventos, San
Martin de Porres 2023

Hiz: Las tendencias y la fidelizaciéon de
clientes se relaciona positivamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de
Porres 2023

HOs;: Las tendencias y la fidelizacion en
clientes se relacionan negativamente en la
empresa Caricatoons Eventos, San Martin de
Porres 2023

Fidelizacion:

Experiencia
del cliente

Lealtad por la
marca

Satisfaccion
del cliente

hayan
adquirido
alguno de los
servicios que

se ofrece mas
de dos veces.

Muestreo:
Técnica no
probabilistica

Muestra:
Poblacion
finita
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacién
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W Definicion Definicion Dimensione | Definiciones Indicadores | Items Nivel de
o conceptual operacional | s conceptuales medicion
(Dimensiones)

Social Arora & Sanni | El social | Gestion de | Disefiar, poner | Conocimiento | P1-P4

media (2019) media hace | las redes | en practica y |de marca a Ordinal
muestran que | referencia a | sociales supervisar  un | través de redes
el social media | las plan de redes | sociales. Escala de
es una | plataformas sociales que Likert
herramienta digitales y a ayude a una
importante los servicios empresa a a. Totalmente
para . el | en .hr.le.a que alc.an.zar sus Segmento de | P5-PS en
marketing y la | posibilita a objetivos  de desacuerdo
publicidad, ya | los clientes marketing  se mercado. b. En
que ayudan a | interactuar y conoce  como desacuerdo
las empresas a | compartir gestion de redes c. Neutral
aumentar  su | contenido. sociales (Rojas, De acuerdo
visibilidad en 2019). e. Totalmente
el mercado, asi de acuerdo
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W como sus Interactivida | La Interaccion P9-P12
oo ventas, valor y d interactividad | con
la  capacidad
de  conectar
con los

es la capacidad | seguidores.
de los sistemas
para reaccionar
: ante las
clientes. actividades de
los usuarios y
proporcionarles
informacion

que fomente su | Contenido P13-16
participacion en | didactico.
el proceso de
aprendizaje, asi
como la
comunicacion y
la cooperacion
(Dominguez &
Pérez, 2020).
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W Tendencias | Las tendencias | Contenido P17-P20
6L e son novedoso.
modificaciones
0 movimientos
que se

desarrollan de
forma gradual y
constante en un
determinado
tema o conjunto
de informacion.
El uso de la
tecnologia, los
modelos
pedagdgicos,
los entornos de
aprendizaje o
las demandas
de los alumnos
influyen en el
tema del
aprendizaje
electronico
(Dominguez &
Pérez, 2020).

Popularidad P21-P24
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clientes

1

El objetivo de
la fidelizacion
es conservar a

los clientes
que se han
ganado su
negocio
comprando de
nuevo los
bienes y/o
servicios de la
empresa
gracias a
interacciones
favorables.

Para lograrlo,
son esenciales
una serie de
encuentros

La
fidelizacion
de clientes es
el conjunto
de estrategias
y  acciones
aplicadas por
una empresa
con el
objetivo de
producir un
vinculo con
sus clientes,
alimentando
su lealtad y
preferencia
hacia la
marca.

Experiencia
del cliente

La experiencia
del cliente es el
conjunto de
impresiones,
sentimientos y
valoraciones
que un cliente
tiene al
interactuar con
una empresa o
marca.
(Colin et
2023).

al.,

Satisfaccion
del cliente.

P25-P28

Muestra  de
agradecimient
0.

P29-P32

Lealtad por
la marca

La lealtad a una
marca se
describe como
la voluntad y el
compromiso de
un cliente con
una marca
especifica,

Conflanza.

P33-P36
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W positivos que basados en la | Recomendacio | P37-P40
08t e forjen una satisfaccion nes.

relacion previa, la

duradera  de confianza y el

apego

conﬁanza. con emocional a la

el cliente marca. (Boix et

(Escamilla, al., 2018).

2020).

Satisfaccion | La satisfaccion | Solucion  de | P41-P44
del cliente del cliente es un | problemas.
buen estado
emocional que
resulta de
comparar las
impresiones de
un cliente sobre
un-p r.oducto 0 Expectativas P45-P48
servicio con sus
expectativas.

(Fernandez-

Cueto, 2020)
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Anexo 4: Cuestionario aplicado para la investigacion

Este proyecto de investigacion, titulado "El Social media y la Fidelizacion en clientes
de la empresa Caricatoons Eventos, San Martin de Porres 2023", se centrd en comprender
como las interacciones en redes sociales afectan la fidelizacion de los clientes en dicha
empresa durante el afio 2023. Para garantizar la validez de los resultados, la encuesta incluy6
preguntas filtro al inicio para verificar que los participantes cumplian con el criterio de haber
adquirido los servicios de la empresa al menos dos veces. Ademads, se incluyeron preguntas
de perfil para recopilar informaciéon demografica y contextual sobre los participantes, lo que

permitid un andlisis mas detallado de los resultados en funcion de diferentes grupos.

La encuesta consta de 48 preguntas distribuidas en las dimensiones clave
identificadas en la investigacion. Estas dimensiones incluyen: conocimiento de marca a
través de redes sociales, segmento de mercado, interaccion con seguidores, contenido
didactico, contenido novedoso, popularidad, satisfaccion del cliente, muestra de

agradecimiento, confianza, recomendaciones, solucion de problemas y expectativas.

La recopilacion y andlisis de los datos de esta encuesta proporcionaran valiosa
informacion sobre la percepcion de los clientes en relacion con el social media y su impacto
en la fidelizacion. Estos resultados se utilizaran para informar estrategias futuras y mejorar

la calidad de los servicios ofrecidos por Caricatoons Eventos.
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e PREGUNTAS ENCUESTA
Escala de Likert:

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Neutral, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de
acuerdo

N° PREGUNTA

Conocimiento de Marca a través de Redes Sociales:

(Ha visto publicaciones de Caricatoons Eventos
en sus redes sociales?

(Considera que las publicaciones de Caricatoons
Eventos en redes sociales son informativas y
utiles?

3. (Caricatoons Eventos demuestra ser una marca
auténtica y confiable en sus redes sociales?

(Las publicaciones de Caricatoons Eventos le
han motivado a considerar sus servicios para
futuros eventos?

Segmento de Mercado:

5. (Crees que los servicios de Caricatoons Eventos
estan pensados para personas con intereses
similares a los tuyos?

6. (Resido en San Martin de Porres que es una
ubicacion relevante para los servicios de
Caricatoons Eventos?

7. (Realizo regularmente eventos y celebraciones
especiales?
8. (He contratado servicios de organizacion de

eventos como los que ofrece Caricatoons
Eventos en los tltimos 2 afos?
Interaccion con Seguidores:
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(Ha recibido respuestas oportunas de
Caricatoons Eventos en redes sociales cuando ha
realizado consultas o comentarios?

10.
(Considera que Caricatoons Eventos muestra
interés genuino por las opiniones y sugerencias
de sus seguidores?

11.
[Percibe una comunicacion amigable y constante
entre Caricatoons Eventos y sus seguidores?

12.

(La interaccion de la empresa en redes sociales
le hace sentir valorado(a) como cliente?

Contenido Didactico:

13.

(El contenido de Caricatoons Eventos en redes
sociales le ha ayudado a conocer mejor los
servicios que ofrece para fiestas infantiles?

14.

(Considera que el contenido didactico de
Caricatoons Eventos es relevante para sus
necesidades?

15.

(Ha encontrado en las publicaciones de
Caricatoons Eventos informacion util sobre los
servicios que ofrece para fiestas infantiles?

16.

(El contenido educativo lo(a) ha incentivado a
considerar contratar sus servicios?

Contenido Novedoso:

17. (Considera que el contenido publicado por
Caricatoons Eventos es creativo?
18. (Se ha sentido sorprendido positivamente por el

contenido en redes sociales de la empresa?
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. mwrd ¢ Ha encontrado en las publicaciones de

Caricatoons Eventos consejos utiles relacionados
con la crianza, entretenimiento o desarrollo
infantil?

20. (El contenido novedoso lo(a) motiva a seguir
interactuando con la marca?

Popularidad:

21. (Caricatoons Eventos cuenta con una gran
cantidad de seguidores en sus redes sociales?

22. (Ha notado que las publicaciones de Caricatoons
suelen recibir muchas interacciones (me gusta,
comentarios, compartidos)?

23. (La popularidad de Caricatoons Eventos en redes
sociales influye en su interés por sus servicios?

24, (La cantidad de seguidores y comentarios en las

redes sociales de Caricatoons Eventos me hacen
confiar mas en ellos como empresa de eventos?

Satisfaccion del Cliente:

25. (Estoy satisfecho con los servicios prestados por
Caricatoons Eventos en eventos previos?

26. (La calidad de los eventos organizados por
Caricatoons Eventos ha cumplido con mis
expectativas?

217. (Recomendaria los servicios de Caricatoons
Eventos a amigos y familiares?

28. (Mi experiencia con Caricatoons Eventos me ha

dejado una impresion positiva de la empresa?

Muestra de Agradecimiento:

29.
(Ha visto publicaciones donde Caricatoons
Eventos agradece a sus clientes en redes
sociales?

30.
(Alguna vez ha recibido un agradecimiento
personalizado por parte de la empresa?

31.

(Percibe que la empresa reconoce de manera
especial a sus clientes fieles?
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(Estas muestras de agradecimiento le hacen
sentir valorado(a) como cliente?

Confianza:

33.

(Conlfia en la capacidad de Caricatoons Eventos
para brindar un servicio de calidad en fiestas
infantiles?

34.

(Considera que Caricatoons Eventos cumple con
lo que promete al ofrecer sus servicios para
fiestas infantiles?

35.

(Siente que la empresa se preocupa por la
satisfaccion de sus clientes?

36.

(Considera a Caricatoons Eventos como una
empresa de eventos confiable para contratar
nuevamente?

Recomendaciones:

37.

(Si volviera a celebrar una fiesta infantil,
consideraria nuevamente a Caricatoons Eventos?

38.

(Ha visto recomendaciones de Caricatoons
Eventos por parte de otras personas en redes
sociales?

39.

(Cree que quienes buscan opciones para celebrar
fiestas infantiles deberian considerar a
Caricatoons Eventos?

40.

(Ha recomendado los servicios de Caricatoons
Eventos a personas cercanas, redes sociales o en
conversaciones en linea?

Solucion de Problemas:
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. mwrd ;¢ Considera que Caricatoons Eventos tiene
habilidad para resolver imprevistos durante un
evento?

42. (Confia en que la empresa podria encontrar
soluciones adecuadas ante dificultades en la
organizacion?

43. (Ha tenido experiencias positivas donde
Caricatoons resolvio6 algiin problema durante un
evento?

44. [Percibe que la empresa se esfuerza por
garantizar la satisfaccion del cliente incluso

cuando surgen inconvenientes?

Expectativas:

45.
(El servicio recibido por Caricatoons Eventos

fue mejor de lo que esperaba inicialmente?

46. (Caricatoons Eventos supera mis expectativas
con frecuencia en términos de creatividad y
servicio?

47.

(El servicio recibido por Caricatoons super6 al
de otras empresas similares que ha contratado
antes?

48.
(Confia en que los eventos a cargo de

Caricatoons se desarrollardn como lo espera?
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