UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion y Marketing

“Las redes sociales y su relacion con la fidelizacion
de los clientes de Vera Pasteleria, Lima, 2023”

Tesis para optar al Titulo profesional de:

Licenciado en Administracion y Marketing

Autores:

Lili Anali Ruiz Trujillo

Jose Renato Urbizagastegui Fernandez

Asesor:

Mg. Jocelyn Ruth Infante Linares
Codigo ORCID 0000-0001-7168-7135

Lima - Peru

2024



1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION

e CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE
oct Nowre VERA PASTELERIA, LIMA 2023
JURADO EVALUADOR

CARLA ELOISA ARRIOLA ALVARADO
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos
CRISTIAN JOEL MARTINEZ AGAMA
Jurado 2
Nombre y Apellidos
JOCELYN RUTH INFANTE LINARES
Jurado 3
Nombre y Apellidos




UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
e CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE
VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Informe de Similitud

z']—.l turn|t|n Pégina 2 of 107 - Descripcién general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::1:3096838390

19% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe
» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 16 palabras)

Fuentes principales

16% @B Fuentes de Internet
2%  ME Publicaciones

11% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.® de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas. buscar inconsistencias que permitirian distinguirle de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencidn y la revise.



BKIVERSTDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
e VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Dedicatoria

Quiero dedicar mi investigacion a Fidel Ruiz Zorrilla y Elsa Trujillo Montalvo,

quienes han sido mi soporte a lo largo de toda mi vida y en especial durante mi carrera
académica. Su ejemplo de vida ha sido mi mayor motivacioén para alcanzar mis metas y nunca
renunciar ante los desafios. Espero que este trabajo sea una forma de demostrarles mi gratitud
y devolverles un poco de lo que me han dado porque no estaria donde estoy hoy sin su ayuda
y orientacion. También quiero dedicar esta tesis a mi hermana Yochet Erika Ruiz Trujillo,
por su constante apoyo, motivacion a lo largo de mi carrera, y por estar siempre a mi lado en

los momentos mas importantes.

Ruiz Trujillo, Lili Anali

Quiero dedicar este trabajo a Estefany Fernandez Roldan y Cirilo Urbizagastegui
Pacheco, todo el amor, apoyo y dedicacion que me dieron en lo largo de toda mi vida,
tambien dedico esto a mis hermanos William Chacon y Keneth Urbizagastegui por esa
motivacion, ayuda y consejos que necesitaba para afrontar esta parte de mi vida. Toda mi
familia me ayudo y me motivo a alcanzar cada meta que estoy logrando. Espero que este
trabajo sea una forma de demostrar mi reconocimiento a cada uno de ellos y una forma de
devolverles lo mucho del apoyo que me dieron. Tambien una dedicacion en especial a mi
hermana Janice Urbizagastegui por creer en mi y apoyarme con todo lo que pudo en estos
largos 5 afos de carrera, ya que lucho siempre por mi y por mi crecimiento constante.

Urbizagastegui Fernandez, Jose Renato



BKIVERSTDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
e VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Agradecimiento

Agradezco a toda mi familia y todas las oportunidades que he tenido a lo largo de mi
carrera académica. También, agradecer a mis profesores a lo largo de los afios en la
universidad por todo el conocimiento aportado, lo que hizo que llegue a este punto de mi
carrera. Ademas, quiero agradecer a la Universidad Privada del Norte por otorgarme los

recursos necesarios en la elaboracion de este trabajo.

Ruiz Trujillo, Lili Anali.

Quiero agradecer a todas las personas que han formado parte de este camino, por las
oportunidades que me han dado en esta etapa profesional. Agradezco tambien a mis
profesores a lo largo de los afios en la universidad por todo este conocimiento aprendido que
me aportaron, esto hizo que llegue hasta donde estoy. Ademas, quiero agradecer alma mater
Universidad Privada del Norte, que me brindo todos los conocimientos para realizar este
trabajo de investigacion. Por ultimo, agradezco a mi familia entera, por todo el esfuerzo que

dieron en mi, la paciencia, apoyo y consejos.

Urbizagastegui Fernandez, Jose Renato



BKIVERSTDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
e VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Tabla de contenidos

JURADO EVALUADOR ..ottt 2
Informe de SIMILItUA .........ooiiiiiiiie e 3
DEICALOTIA ...ttt e et e et e e e et e e e araaa e eeanns 4
PN 4 2T (51631301 1S3 4 L1 SRR 5
NAICE A& TADIAS ... et s e s eenae 7
NICE dE FIGUIAS ... 9
RESUMEN .. ...ttt e e et e et e e e e ba e e e e e aaeeaeenns 10
CAPITULO I: INTRODUCCION ......ooovmieierieieieeeees e 11
CAPITULO II: METODOLOGIA.......coooveoveieeieie e 32
CAPITULO IIT: RESULTADOS .......oovvrierieeeeeeeseeesees s 41
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES ....c.veveeeteeeeeeeeeeeeeenne 46
CONCLUSIONES ...ttt e ree e e e are e e e s rree e e s sraaeeennssaeaeanns 52
REFERENCIAS ... ..ottt e e te e e et e e e s va e e e snnsaaeeeenes 54

ANEXOS L. 62



1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION

BIVERSIDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE
N VERA PASTELERIA, LIMA 2023
Indice de tablas
Tablal Matriz de operacionalizacion de la Variable Redes SoCIales.........cccvvvverierieniieciieiiciecieeeeee e 26
Tabla2 Matriz de operacionalizacion de la Variable Fidelizacion del Cliente..........c..coceveveeienieninienenencennn. 28
Tabla3 Escala de LIKEIT .......cocooiiiiiiiiieieiieeeee ettt s st et ebe s s 36
Tabla 4 Confiabilidad Alfa de Cronbach de las Variables 1 Y 2. .......ccccoooeiviiiinoiiiieiieeeeeeeeeee e 37
Tabla S Confiabilidad Alfa de Cronbach de la Variable Redes SOCIQlES ............cccooceevievinoiiioiiniiiieieeeieae 38
Tabla 6 Confiabilidad Alfa de Cronbach de la Variable Fidelizacion de los Clientes ...............ccccocoveveneennne. 39
Tabla 7 Prueba de normalidad de 1a variable 1 1 2 ..............ccovvevieeieciieieiie sttt e e eae e s 41
Tabla 8 Niveles de la variable redes SOCIALES .............c.ccccviiiiirieiiiiiiiiieeeteeeese et 42
Tabla 9 Niveles de la variable fidelizacion del ClIENTLe ................ccoueciecuieceeicieeiesiecie e s 42
Tablal0 Correlacion de HipOtesis GENEIal ..........cooiiiiuiiiiiiiiiieiieiee ettt eee 43
Tablall Correlacion de hipOtesis €SPECITICO 1 ..oc.iiiiiriiiiiiieiieiiee ettt eee 44
Tablal2 Correlacion de hipOtesis €SPECITICO 2 ......iiiuiiriiiiiiiieietiee ettt eee 45
Tabla 13 Matriz de CORSISIENCIA .........c.cooueeeiiieiiete ettt ettt sttt ettt et ess e st e bt e seeseeneesneeens 66
1) F: B O o (o0 TSP SPSRRTR 72
TADIATS PIEZUNLA 2 .....eeiiiiiiiieeiieeie ettt ettt et e ettt s bt e st e e sateesabeesabeessbeesabeeasseessbeensseesnseensseessseennseesaseensseenn 73
TADIATO PTEGUNLA 3 ...c.eiiiiiiiiiieeie ettt ettt ettt e et e e st e e st b e e s ebeesabeesabeessseessbeensbaesnseensseessseennseesaseennseenn 74
TADIALT PFEQURIA 4 ..ottt ettt ettt ettt e s et e ettt e st e s et e e s et e e sabeesabeessseesabeensseesaseensseessseenaseesnseensseenn 75
Tablal8 PregUnta S.......oo ittt et e s bt e s it e s bt e e s at e e sb bt e sate e sbbeeeate e sabeeearee s 77
TaDIATO PIEQUNLA O ..ceeeiiniiiiiiiiiiee ettt ettt e ae e s a bt e s at e e sbb e e s ab e e sabeesabeesbbeesateesabeesareens 78
TADIAZ0 PIEQUNLA 7 ..ottt ettt e s a e s at e s bt e e s at e e sbb e e bt e e sbbeesateesbbeesateesabeenaneens 79
Tabla2l Pregunta 8 .......c.ooiiiiiiiieiee ettt sttt et et et et 81
TaDIA22 PrEQUNLA O.....eeiiiiiiiieeiieee ettt ettt e s e e et e e st e e e eae e s e beessaeessbaeasseessbeeasseesssaeassaessseennseesnseensseesn 82
TaDIA23 PIEGUNLA 10 .....ciiiiiiiieeiiieie ettt ettt st et et e e ettt e seteeesaeessbeessaeessbaeasseessseensseessseensseessseennseesnseensseenn 83
TabIAa24 PregUnta 11 .....ooiiiiiiiiiieie ettt ettt et et e e st e e e b e e st beessaeesebeessseessbeeasseessseesssaessseennseesnseensseenn 85
TaDIA2S PrEQUNLA 12 ....ciiiiiiiiieiiieie ettt ettt st et e e e eta e e sebeeeaaeessbeessaeesebaeasseesssaeasseessseeasseessseennseesnseensseenn 86
Tabla26 Pregunta 13 ... ....cociiiiiie ettt ettt et et et et a e et e e s 87
Tabla27 Pregunta 14 ..ottt sttt et et et et 89
Tabla28 Pregunta 15 .. ..ottt ettt et e 90



UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
o CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

DEL NORTE

VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Tabla29 Pregunta 16 .......ooi ittt ettt ettt et s b e s bt e sb e et e et e eateeb e e bt e bt e e e teenbeeaeeneee 91
Tabla30 PregUta L7 .....o..o ottt ettt et ettt et e et e e bt e e bt e bt e et emteeae e et e e ebeenbeenteenteemeesneenee 92
TaDIA3T PIregUNta I8 ......ooiiiiiiieiiieie ettt ettt ettt e sttt e sttt e s et e e s it e e sabeesabeesabeesabeesabeesaneesabeenaseess 93
TabIA32 PregUnta 19 .. ..ottt ettt e st et e s et e e s it e e sabeesabeesabeesabeesabeesateesabeenabeeas 94
Tabla33 Pregunta 20 ......cc.ooiiiiiiiiieeie ettt ettt s bt et e s bt e s it e e s et e e s it e e sa bt e e ab e e sabeenabeeshbeesabeesabeenabee s 95
Tabla34 PregUunta 21 .....oouiiiiioiieeet ettt ettt e st et e s a bt et e e s a bt e ab e e st e e sateesabeesateesabeenabee s 96
Tabla3S Pregunta 22 ..ottt b e bt ettt e a e e bt e e bt e bt e bt et eae e bt e nh e e bt e e e teenbeeaeeneee 98
Tabla36 PregUnta 23 . ..ottt ettt e bt e s bt e e a bt e s bt e bt e e sb bt e eateesbb e e eateesabeenaree s 99
Tabla37 Pregunta 24 ...ttt ettt e b e e b e e h e e bt e e bt e b e e b et e bt e e be e et e naees 100
Tabla38 PreguNta 25 .....couiiiiiiiiiieie ettt et ettt ettt e s e ettt e st b e e tb e e ab e e bt e e abe e tte e st e eaae e nbeennts 101



BKIVERSTDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
e VERA PASTELERIA, LIMA 2023

indice de Figuras

Figura 1 ;Se comunica con Vera Pasteleria a través de sus redes sociales para adquirir informacion? .............. 72
Figura 2 ;Considera que Vera Pasteleria hace buen uso de sus redes sociales?..........coceeeeveevienenineneneneenenn 73

Figura 3 ;Considera que la respuesta de Vera Pasteleria a través de sus redes sociales cumple un tiempo

AACCUAAO? ...ttt ettt ettt e b et ettt a e bt e a ettt b a e e bttt besae bt et e enee 74
Figura 4 ;Las publicaciones de la pagina de Vera Pasteleria le atrae su atencion?...........cccoccevoeeveencenceneennnne 75
Figura 5 ;Cree que Vera Pasteleria ofrece buenas promociones en sus redes sociales?..........cooceveeneeneencennne 76

Figura 6 ;Sucle aprovechar las promociones ofrecidas por Vera Pasteleria para adquirir algin producto? ...... 78
Figura 7 Si ve productos de Vera Pasteleria por medio de publicidad ;Se inclinaria a comprarlos? ................. 79

Figura8 ;Compraria mayores productos si recibe ofertas a través de las redes sociales de Vera Pasteleria?..... 80

Figura9 ;Se encuentra satisfecho con los canales de venta de Vera Pasteleria?............cccocovveivininiciniencene 81
Figura 10 ;Considera que resulta mas facil adquirir productos por las redes sociales de Vera Pasteleria?........ 83
Figura 11 ;Tiene confianza al adquirir sus productos mediante las redes sociales de Vera Pasteleria?............. 84

Figura 12 ;Vera Pasteleria le brinda informacion completa de los productos comprendiendo sus necesidades?

.............................................................................................................................................................................. 86
Figura 13 ;Se siente satisfecho al comprar los productos de Vera Pasteleria?...........ccocoecevieneienincncncncennn 87
Figura 14 ;Los productos de Vera Pasteleria cumplen con sus eXpectativas? ..........cocceveeeeierienereneneeeneeeenns 88
Figura 15 ;Considera que la presentacion de los productos influye en su expectativa de compra? ................... 89
Figura 16 ;Considera que los productos de Vera Pasteleria son de buena calidad?...........cccccoeoeviiiiiniinnennns 91

Figura 17 ;Considera que el proceso de compra mediante las redes sociales de Vera Pasteleria es confiable y

EFICAZY ..ttt bkttt b e bt h e a e a ettt bt h e bt bt eae et et benae bt eaeeae e 92
Figura 18 ;Recibe un trato amable y agradable por parte de Vera Pasteleria?............ccocoeevirienieiinicenieiee 93

Figura 19 ;Considera que su experiencia comprando productos de Vera Pasteleria mediante sus redes sociales

ha SIAO DUNAT ....viiiiiiiiii ettt et e b e s s eae 94
Figura 20 ;Considera que Vera Pasteleria le presenta productos novedosos?.........ccoeevuervierienienienieeneenieenieane 95
Figura 21 ;Reconoce a Vera Pasteleria con S0lo Ver st 10Z07........cocooviiiiiiiiinienierieieeeeeeee e 96
Figura 22 Considerando tu experiencia ;Recomendaria a Vera Pasteleria a un amigo o familiar?..................... 97
Figura 23 ;Cuando piensa en productos como postres o tortas se le viene a la mente Vera Pasteleria? ............. 98
Figura 24 ;Cuando piensa en un producto de Vera Pasteleria lo relaciona con algo dulce y delicioso? ............. 99
Figura 25 ;Volveria a adquirir un producto de Vera Pasteleria en base a su experiencia anterior? .................. 101



BKIVERSTDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

1 UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
e VERA PASTELERIA, LIMA 2023

RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo general determinar la relacion de las redes
sociales y la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima y Callao 2023. El disefio de
la metodologia de este estudio tiene un enfoque cuantitativo, no experimental, con un corte
transversal y correlacional. La poblacion para el estudio es de 200 clientes, teniendo a 132
clientes como muestra, usando un muestreo no probabilistico por conveniencia. Asi mismo,
para tener los datos necesarios, la técnica empleada fue la encuesta y para el instrumento el

cuestionario, esto a través por Google Forms.

Respecto a las variables de estudio se determina que, las redes sociales estan
relacionadas significativamente en la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, debido que
el vinculo de las dos variables tiene un sentido claro en un 0,734. Esto significa que, existe una
conexion en medio de las redes sociales y la fidelizacion de los clientes, sus clientes se
mantienen comprometidos y leales con Vera Pasteleria. Teniendo un indice de correlacion Rho
Spearman p= 0,734 (Correlacion Positiva Alta), lo que evidencia la presencia de un enlace

directo positivo.

Palabras Claves

Redes sociales, Fidelizacion de los clientes, Vera Pasteleria.

10



UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
o CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

N VERA PASTELERIA, LIMA 2023

CAPITULO I: INTRODUCCION

Realidad problematica

En el contexto actual, las empresas y la progresiva actividad tecnoldgica de las redes
sociales obligan que estas deben de seguir constantemente las tendencias para que puedan ser
relevantes para el publico al cual se dirigen. Ademas, los diversos cambios en la relacion del
cliente con la marca, hacen que las empresas tengan una fidelizacion constante, tanto para los

nuevos y actuales clientes.

“Las empresas estan orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes y lograr la
fidelizacion de la marca, porque los clientes leales son vistos como clientes rentables” (Delgado
De La Mata, 2018). Las organizaciones deben centrarse mas en las atenciones de los clientes
para crear una lealtad con su propia marca, ya que los clientes mas leales son una fuente de

ingreso constante.

Es asi como el uso del internet entra en accion ofreciendo una alternativa efectiva para
que sus consumidores se conecten con la empresa, ya que las redes sociales es un medio donde
pueden compartir sus opiniones y comentarios de lo que brindan las empresas. "Las redes
sociales ofrecen una via alterna a las empresas para llegar a los consumidores, estos sitios son
el lugar mas prominente donde estos Ultimos intercambian opiniones e ideas acerca de los

productos y servicios de las compaiiias" (Cardenas, Jiménez, Holovatyi y Lara, 2020 p.175).

En este sentido las grandes empresas eligen por usar las redes sociales para darse
conocer a nuevos clientes, promocionar sus productos o servicios y desarrollar estrategias para
generar ventas. “La mayoria de las empresas, utilizan las redes sociales digitales como

estrategia de marketing, debido a su popularidad y el bajo costo que asumen para promocionar

11
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sus productos”. (Romo, Erazo, Narvaez y Moreno, 2020, p.550).

En tanto, las pequefias y medias empresas (PYMES) tienen poco conocimiento del uso
del marketing en redes sociales, por lo que realizan pocas actividades de marketing, como
sorteos online y descuentos personales en el establecimiento, todo esto teniendo como objetivo
el conseguir mas clientes. Pero sin tener en consideracion de que se encuentran realizando
acciones para retener a los clientes. De acuerdo con (Alcaide, 2015 citado de Vega y Gonzalez,

2019), el fidelizar a tus clientes no es cuestion de suerte.

De la misma manera, la fidelizacion se logra con el aporte de contenidos en redes
sociales de manera que se establezca un didlogo personalizado con clientes que se sienta
atraidos e identificados con sus necesidades solo asi seran fieles. (Carreras, 2012 citado de

Calle, Erazo y Narvaez, 2020).

“Un cliente ya fidelizado existe mucha posibilidad de que adquiera productos y
servicios nuevos de la compaiiia” (Ortega, 2019, p. 26). Donde si un cliente que realmente se

ha vuelto leal a la empresa, tiene una alta probabilidad que obtenga bienes y servicios

adicionales.

“Existen muchos factores que influyen en la fidelizacion de los clientes como la calidad
del servicio o producto que se ofrecen, y esto tiene que ver con la calidad de resultado, es decir

lo que se muestra directamente al cliente.” (Caja, 2022, p.42).

Las empresas deben centrarse en las mentes de sus clientes ya que, si un individuo sigue
regresando al mismo establecimiento, podemos inferir que se ha ganado la lealtad a la marca
con sus clientes. Si las personas estan contentas con una marca, lo reconoceran de inmediato y

lo mas probable es que la recomienden a otros.

12
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El estudio se enfoca en la empresa Vera Pasteleria, que inicia sus operaciones en el afio
2018, ubicada en la Av. Manco Capac 855, en el distrito Carmen de la Legua Reynoso, en la
Provincia del Callao. Se dedica a la produccidon y comercializacion de productos artesanales
como tortas tradicionales y personalizadas, distribuidas en Lima y Callao. Como consecuencia
de la crisis sanitaria, implemento el canal online para mantener una comunicacion fluida con
sus clientes. Asimismo, se asocié con empresas de delivery como PedidosYa y Rappi con la
finalidad de brindar accesibilidad y con ello incrementar la fidelizacion de sus consumidores.
Entre los medios digitales en las que tiene existencia son Facebook, Instagram, Tik Tok y
WhatsApp, sin embargo, los duefios consideran que aun la marca tiene mucha oportunidad para

consolidarse en este medio y que se refleje en su crecimiento empresarial.

Ante lo expuesto, resulta necesario conocer de manera formal la percepcion de los
consumidores sobre el desempefio de sus redes digitales de Vera Pasteleria, asi como
comprender la relacion que este medio puede tener con la fidelizacion de sus consumidores,

con la finalidad de tomar efectivas medidas correctivas y lograr los objetivos esperados.

13
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Formulacion del problema

(Cual es la relacion entre las redes sociales y la fidelizacion de los clientes de Vera

Pasteleria, Lima y Callao 2023?

Objetivo General

Determinar la relacion de las redes sociales y la fidelizacion de los clientes de Vera

Pasteleria, Lima 2023.

Objetivos especificos

Medir el nivel de las redes sociales desde la percepcion de los clientes de Vera

Pasteleria, Lima 2023.
Medir el nivel de fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Determinar la relacion de las redes sociales en su dimension comunicacion y la

fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Determinar la relacion de las redes sociales en su dimension promocion y publicidad y
la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Hipotesis

Las redes sociales se relacionan significativamente con la fidelizacion de los clientes
de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Hipotesis especificos

Las redes sociales en su dimension comunicacion se relacionan significativamente con

la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Las redes sociales en su dimension promocion y publicidad se relacionan

14
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significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Justificacion de la Investigacion

Justificacion Tedrica

La investigacion actual desde el punto tedrico se debe a la comprension de la relacion
que existe entre las redes sociales con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria. Esto
permitird demostrar la utilidad e importancia de estas herramientas para las empresas. Ademas,
esta investigacion aportara a los microempresarios aprendizaje sobre este tema en donde

podran aplicarlo en sus empresas.
Justificacion Metodologica

Por otro lado, la investigacion metodologica que se lleva a cabo tiene el proposito de
contribuir a través del conocimiento de la relacion que hay entre las redes sociales y la
fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima y Callao 2023. Se hard uso de un
instrumento para recopilar datos enfocado para el procedimiento de validez y fiabilidad. Esto
permitird comprobar las hipotesis relacionadas a las variables determinadas, como al mismo
tiempo se busca que los resultados encontrados aporten informacion para futuras

investigaciones.
Justificacion Practica

Finalmente, desde el punto practico el actual estudio esta basado en la postura de Vera
Pasteleria y su incursion en el ambito digital mediante las redes sociales y de crear una conexion
a largo plazo con sus clientes en base a la fidelizacion de su marca. Ademas, de desarrollar una
mejora en su producto y servicio y el crecimiento empresarial. Las redes sociales son recursos

novedosos que son parte del desarrollo tecnologico que se han generado en nuestra sociedad.
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MARCO TEORICO

Antecedentes Internacionales

Del Hierro y Hernandez (2019) en su tesis titulada, “Influencia del marketing digital en
la fidelizacion de lientes y su relacion con el tiempo de vida de las pymes de la zona 5 tuvo
como objetivo determinar el efecto del uso del marketing digital en el tiempo de vida de las
pymes de la zona 5 en el pais de Ecuador. El trabajo aborda una investigacion de caracter
exploratoria, de método cuantitativo, descriptivo y correlacional. Ademas, que implemento una
recoleccion mediante encuestas, asi como el cuestionario como instrumento principal en la
investigacion de las pymes registradas de la zona 5 a nivel de SRI, realizando por medio de la
formula finita, se logr6 obtener 233 pymes como objetivo a encuestar. Los datos obtenidos en
el trabajo evidencian que las pymes tienen un promedio de vida de un afio a un afio en cuanto
a su permanencia en el mercado. Indica que hay un bajo desempeiio en sus ventas, sus
resultados obtenidos en sus publicaciones de las plataformas digitales has sido limitados, las
razones de su situacion segun la bibliografia consultada son porque tienen un inadecuado

manejo de sus medios en linea.

Huaman (2018) en su tesis titulada “El marketing digital y la fidelizacién de los clientes
en el restaurante Cholos, Vifia del Mar de Chile, 2018” tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe el Marketing Digital y la Fidelizacion de los clientes del restaurante cholos,
vifia del mar-chile, 2018. El disefio de investigacion usada por el autor de este estudio es no
experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo correlacional. Considero una muestra
promedio de 60 comensales, donde la misma cantidad fueron censados. Para la recoleccion de datos
se realizo el procedimiento de la encuesta, donde se usoé los cuestionarios que fueron validados por
expertos. Se obtuvo (0,891 y 0.729) en su Alfa de Cronbach de cada una de sus variables que

demostrd una alta confiabilidad. Se establecio el hallazgo del valor 0,748 que demuestra una
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correlacion alta positiva entre el marketing digital y fidelizacion de los clientes en el restaurante

cholos, vina del mar de chile, 2018.
Antecedentes Nacionales

Saldafia (2023), en su tesis titulada "Marketing digital y fidelizacion del cliente en el
sector industrial en Lima - Pert" tuvo como objetivo de determinar la relacion entre marketing
digital y la fidelizacion del cliente en el sector industrial en Lima-Pert. El enfoque aplicado
fue cuantitativo, no experimental, corte transversal y tipo correlacional, donde se empleo la
encuesta como herramienta de obtencion de datos. Para el procesamiento de datos, se empleo
la prueba de correlacion Spearman, obteniendo 0.794 que indica la relacion entre el marketing
digital y fidelizacion de clientes, demostrando una existencia de correlacion significativa entre
las variables utilizadas. En sintesis, el estudio permitio establecer una relacion entre marketing
digital y fidelizacion de clientes en el sector industrial, Lima — Peru, constatando que el uso del
marketing digital es limitado en esta parte del sector, afectando su presencia en las redes y del
entorno digital. Por esta razon, el implemento de estrategias novedosas podria expandir el

alcance para llegar a mas publico con la finalidad de fidelizar clientes.

Ruiz y Tuanama (2022) en su tesis titulada, “Marketing digital y la fidelizacion de los
clientes en el Hospedaje Marbis S.A.C., en la ciudad de Tarapoto 2022, tuvo como objetivo
principal determinar la conexion del marketing digital y la fidelizacion de los clientes en el
hospedaje Marbis S.A.C., ubicado en la ciudad de Tarapoto. Los autores utilizaron la
metodologia cuantitativa no experimental, corte transversal, descriptivo y tipo correlacional,
utilizando el cuestionario como recopilacion de informacion. Se determino que, si hay
conexion entre el marketing digital y la fidelizacion de los clientes en el hospedaje Marbis

S.A.C., en la ciudad de Tarapoto, 2022, teniendo 0.769 como nivel de correlacion. Esto
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demuestra que hay una correlacion positiva, lo que constata que el marketing digital tiene

influencia del 59% en la fidelizacion de los clientes.

Calderon y Martinez (2022) en su tesis titulado, “Influencia de las redes sociales en la
fidelizacion de los clientes de la empresa Bambu Retail E. 1. R. L. de Trujillo, 20227, tiene
como objetivo de investigacion, identificar si existe influencia de las redes sociales con la
fidelizacion de los clientes de la empresa Bambu Retail, ubicada en Trujillo en el afio 2022.
La investigacion presenta un método cuantitativo, no experimental, corte transversal y tipo
correlacional. Se implemento la recopilacion de datos a través de un cuestionario, se encontrod
en un indice Spearman de 0,855 que demostrd una conexion positiva entre las variables red
social y fidelidad del cliente. En resumen, se revelo la influencia positiva de las redes sociales
para optimizar la fidelidad, tanto la diferenciacion, personalizacion, asi como la satisfaccion

del cliente.
Antecedentes Locales

Quispe y Tolentino (2022) en su tesis titulada, “Marketing digital y fidelizacion del
cliente de la empresa Celulares Store en el distrito de Miraflores, afio 2022, tuvo como
objetivo de investigacion determinar la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion del
cliente de la empresa Celulares Store en el distrito de Miraflores, afio 2022. Los autores
utilizaron la metodologia cuantitativa no experimental, transversal, descriptivo y tipo
correlacional, donde se utiliza el cuestionario como método de recoleccion de datos. Se
concluyo que, existe una conexion entre el marketing digital y la fidelizacion de los clientes de
la compafiia Celulares Store en el distrito de Miraflores, afio 2022, ya que se ha demostrado
que mientras una empresa implemente las tacticas de la mercadotecnia digital, lograrda aumentar

el porcentaje de fidelizacion de los usuarios.
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Alata y Novoa (2022) en la tesis titulada, “Las redes sociales y fidelizacion de clientes
en el mercado mayorista de Santa Anita, Lima, 20217, tiene como objetivo de investigacion
determinar la relacion entre las redes sociales y la fidelizacion de los clientes en el mercado
mayorista de Santa Anita, Lima, 2021. La metodologia tiene un método cuantitativo, basico,
tipo correlacional, disefio no experimenta y corte transversal. Se concluyo que existe una
conexidn significativa entre ambas variables, donde se obtuvo 0,986 de coeficiente que

demuestra una relacion positiva.

Mendoza (2021) en su tesis titulada, “Marketing digital y fidelizacion de clientes de la
empresa FEMEPSA S.R.L, Comas — 2021, tuvo como objetivo de investigacion determinar
la relacion del marketing digital y la fidelizacion de los clientes en la empresa FEMEPSA
S.R.L, Comas — 2021. El autor uso una metodologia cuantitativa no experimental, transversal,
descriptivo y tipo correlacional, utilizando como método de recoleccion de informacion el
cuestionario. Se concluyo, que se da una significativa relacion entre ambas variables, teniendo
0,754 de coeficiente de correlacion. Lo que afirma que el marketing digital y la fidelizacion de

clientes estan estrechamente relacionados y presentan mejoras a través de sus componentes.
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BASES TEORICAS

Variable Redes Sociales

“Las redes sociales se han convertido en una plataforma idonea para dar a conocer y
aumentar la visibilidad de una marca o empresa y también, para interactuar y analizar las

acciones de los clientes y seguidores de estas.” (Soler, Trujillo, Parada & Sanchez, 2018)

"Las Redes Sociales Virtuales son una rama de aplicacion de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones que actualmente juegan un rol fundamental en la sociedad."”

(Cardenas, Jimenez, Holovatyi & Lara, 2020 p.174).

“Las redes sociales pueden definirse, como una estructura social formada por un grupo
de personas ligadas por motivos comunes y que conforman una estructura compuesta por nodos
unidos entre ellos por mas de un tipo de relacion.” (Muiioz Aparicio, Navarrete Torres, Magafia

Medina, & Ruiz De Dios, 2015 p.8).
Barker et al. (2015) menciona:

"El marketing en las redes sociales es una de las mejores formas en que un negocio
puede llevar las ventas, desarrollar relaciones y satisfacer a los clientes; a pesar de que
la popularidad de los medios sociales como herramienta de marketing se ha

incrementado a lo largo de los afios"(p.5).

“Las redes sociales, son un canal que facilita el que la marca se posicione entre los
consumidores; actualmente todo se hace por medio de internet: redes sociales, paginas web y

correo electronico." (Martinez & Reynoso, 2016 p.38)

Gomez, Contreras y Gutiérrez (2016) mencionan que:

20



UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
o CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

N VERA PASTELERIA, LIMA 2023

“Las redes sociales es un espacio en el que los individuos interactian con otros
mediante la Internet, basado en un software que permite intercambiar informacion
mediante mensajes, blogs y chats, por ejemplo; asimismo, las personas que conforman
una red pueden compartir intereses, opiniones, dar apoyo, integrarse tematicamente,

generar un sentido de pertenencia y sociabilizar.” (p.65).
Dimension Comunicacion

“La comunicacion es la encargada de entregar el contenido y mensaje emocional

correcto, en el lugar oportuno a los clientes adecuados. (Herrera, 2020, p.88).

La comunicacion digital es el proceso de intercambio de informacion, ideas y mensajes
a través de medios electronicos y digitales. Incluye el uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacidon, como internet, redes sociales, correo electronico y
aplicaciones moviles, para transmitir y recibir informacion de manera instantdnea y

global. (Diaz, 2023, p.40).

“La comunicacion es la medula principal para la empresa debido a que representa la
creacion de un vinculo con el cliente a través de saber comunicar y demostrar los beneficios y

la calidad de nuestro producto para lograr la fidelidad de los clientes” (Santisteban, 2021, p.14).
Dimension Promocion y Publicidad

“La publicidad se ha convertido en una de las actividades principales, que las empresas
comerciales realizan para difundir y comunicar mensajes y contenido informativo y

promocional." (Ramos, Mejia y Ballesteros, 2020, p.290)

“La promocion de ventas es la aplicacion de ciertos métodos, a través de los cuales

el vendedor busca mejorar la oferta de productos y servicios destinados a que los consumidores
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adquieran estos mismos.” (Salinas, 2021, p.3)

“La publicidad es uno de los elementos mas importantes para las empresas, ya que les
permite dar a conocer su producto al publico, en una sociedad cada vez mas competitiva y de

mayor consumismo.” (Sanchez-Vizcaino, 2019, p.2)

Variable Fidelizacion del Cliente

Mendoza (2018) define a la fidelizacion como “el profundo compromiso emocional del
cliente frente a la empresa, teniendo una actitud favorable positiva, incluso superior al evaluar
otros productos o servicios, caracterizdndose por un comportamiento repetido de compra,

convirtiéndose en voceros y defensores de la marca.” (p. 101).

(Shagui, Ruiz y Villavicencio, 2022) define a la fidelidad "como un compromiso firme
de recomprar o patrocinar productos o servicios consistentemente favorecidos en el futuro,
creando asi, la lealtad del cliente que compra repetidamente el mismo producto o

marca."(p.164).

"El fidelizar a los clientes crea ventajas muy importantes en el entorno de la empresa
ya que admite crear valor a los clientes con estrategias que permitan relacionar al cliente con

la empresa y asi mantenerlos."(Salazar y Guaigua, 2017, p.186)

"La fidelizacién permite a una empresa entender qué clientes son una base segura y
cuales son solo pasajeros, lo que ayuda a crear escenarios distintos tanto para mantener esa

fidelidad como para lograr integrar nuevos socios a esa calidad." (Zambrano, 2019, p.118).

Pierrend (2020) define "la fidelizacion del cliente como algo mas que una relacién

duradera de un cliente con una empresa, se puede decir que es una sensacion de afinidad o
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adhesion a los productos o servicios que ofrece una empresa."

"La fidelizacion se define como una estrategia utilizada por las empresas para mantener
una relacion duradera y de largo plazo con el cliente, con la finalidad de que el consumidor
muestre satisfaccion con el servicio o producto recibido" (Perez, Seminario y Castro, 2020,

p.48).
Dimension Satisfaccion

"La satisfaccion del cliente es haber cumplido las expectativas con relacion al servicio

o producto que recibe el usuario" (Ochoa, Luna, Erazo y Sarmiento, 2019, p.15)

La satisfaccion del cliente depende basicamente de las expectativas y percepciones del
consumidor que resultan ser un pardmetro complejo, ya que involucra la forma en como
las personas perciben la calidad y ésta puede estar afectada por aspectos psicologicos
que varian de cliente en cliente, incluso cuando se trata de un mismo servicio. (Lazo y

Ramirez, 2023, p.51).

La satisfaccion al cliente es un reto que toda empresa tiene, ya que en el mercado existen
diversos productos sustitutos, de tal modo, encontrar la relacion del cliente con lo que
necesita es significante para la organizacion, es por eso que una empresa esta obligada

a usar la méxima calidad posible en su producto o servicio. (Palma, 2021, p.14)
Dimension Personalizacion

"La personalizacion del servicio es definida como un comportamiento que ocurre en la

interaccion destinada a la contribucion de la individualizacion del cliente" (Barrantes, 2022,

p.1).

23



UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
o CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE

PRIVADA

N VERA PASTELERIA, LIMA 2023

“La personalizacion crea un vinculo entre la marca y el cliente, puesto que genera una
experiencia de compra online dindmica en base al comportamiento, localizacion, perfil, edad,

entre otros factores propios del usuario” (Perea, 2020, p.8)

“Es un camino donde crea relaciones entre la organizacion y el consumidor con el fin
de beneficiarse mutuamente, por ello, deben crear estrategias para ejecutar la atraccion a través

de las ofertas de los productos donde el servicio es mas personalizado.” (Gonzales, 2023, p.54)
Dimension Diferenciacion

(Franco, Macias y Lucas, 2022) definen "la diferenciaciéon como la capacidad de una
empresa para ofrecer un producto similar a sus competidores, pero con cualidades unicas que

se enfocan en la calidad" (p.2389).

“La diferenciacion de productos es una estrategia comercial competitiva en la que una
empresa busca obtener una ventaja competitiva aumentando el valor percibido de sus productos

y servicios en comparacion con los de otras empresas.” (Vela, Alejandria y Diaz, 2022, p.29).

“La diferenciacion se puede considerar aquello que permite que la empresa ofrezca una
ventaja competitiva al cliente en términos de una mayor calidad, distribucidn, costos bajos,
disefios innovadores entre otros, lo que la competencia no puede ofrecerle.” (Montenegro,

2019, p.5).
Dimension Decision de compra

“En esta etapa del proceso de decision de compra, después de que se hayan identificado
todas las alternativas razonables, el consumidor debe evaluar cada alternativa analizando las
ventajas y desventajas de cada alternativa antes de tomar una decision.” (Roman, Tarambis y

Moscoso, 2022, p.150).
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“Es el proceso por el que pasa un consumidor al adquirir un producto, estad conformado
por el reconocimiento de la necesidad, biisqueda de informacion, evaluacion de alternativas,

momento de compra y el comportamiento poscompra.” (Medina, 2020, p.55).

“La decision de compra se puede definir como; la etapa central del proceso de decision
de compra, donde el consumidor va adquirir el bien o servicio que sea de su mayor preferencia,

por medio de la toma de decisiones subordinadas.” (Guillen, 2021, p.37)
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Tablal

Matriz de operacionalizacion de la Variable Redes Sociales

LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES DE VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Variable Definicion Definicion Operacional Dimension Indicador Items
Conceptual
“La comunicacion es | la comunicacion es aplicado en la (Se comunica con la empresa a través de
la  encargada  de actualidad de manera estratégica sus redes sociales para adquirir
de diversas formas, sin embargo, informacion?
entregar el contenido | ep ef ambito de las redes sociales
. . ; : (Considera que Vera Pasteleria hace buen
y mensaje emocional ha tenido importante
connotacion, pues ha sido usado uso de sus redes sociales?
correcto, en el lugar , )
desde diversas perspectivas, )
' o ‘ . (Considera que la respuesta de Vera
oportuno a  los | tendiendo mayor incidencia la o Interaccion .
L o Comunicacion ) Pasteleria a través de sus redes sociales
lient J d comunicaciéon  organizacional, Social
Redes | €lentes — adecuados. cumple un tiempo adecuado?
sea este para una empresa y de
Sociales | (Herrera, 2020, p.88) :
) s M- . . , .
manera  particular. (Alata 'y (Las publicaciones de la pagina de Vera
Novoa, 2022, p.22-23 , .y
’ P ) Pasteleria le atrae su atencion?
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"La publicidad se ha
convertido en una de
las actividades
principales, que las
empresas comerciales
realizan para difundir

y comunicar mensajes

y contenido
informativo y
promocional."

(Ramos, Mejia vy
Balleteros, 2020,
p-290)

Es una forma de comunicacion
comercial que se utiliza para
conseguir y difundir un mensaje
al publico a través de los medios
de comunicacion, mientras que la
publicidad se realiza mediante
incentivos publicos. (Calderon y

Martinez, 2022, p.26)

Promocion y

Publicidad

Ventas

(Cree que Vera Pasteleria ofrece buenas

promociones en sus redes sociales?

(Suele aprovechar las promociones
ofrecidas por Vera Pasteleria para adquirir

algun producto?

Anuncios

Publicitarios

Si ve productos de Vera Pasteleria por
medio de publicidad ;Se inclinaria a

comprarlos?

(Compraria mayores productos si recibe
ofertas a través de las redes sociales de

Vera Pasteleria?

Preferencia

de red social

. Se encuentra satisfecho con los canales

de venta de Vera Pasteleria?

(Considera que resulta mas facil adquirir
productos por las redes sociales de Vera

Pasteleria?
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Tabla2

Matriz de operacionalizacion de la Variable Fidelizacion del Cliente

LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE VERA PASTELERIA, LIMA 2023

Variable Definicion Definicion Operacional Dimension Indicador tems
Conceptual
"La satisfaccion del | Calderén y Martinez, 2022 [Tiene confianza al adquirir sus
cliente es haber | cita a Kotler, 2001; que Seguridad productos mediante las redes sociales
cumplido las | define la satisfaccion es el de Vera Pasteleria?
expectativas con | grado en que el desempefio
., .. o [ Vera Pasteleria le brinda informacion
relacién al servicio o | percibido de un producto
) . Empatia completa de los productos
producto que recibe | coincide con las
. . comprendiendo sus necesidades?
el usuario" (Ochoa, | expectativas del
Luna,  Erazo 'y | consumidor. .Se siente satisfecho al comprar los
Sarmiento, 2019, Satisfaccion productos de Vera Pasteleria?
p.15)
delizacid . (Los productos de Vera Pasteleria
Fidelizacion Expectativa | -
. mplen con Xpectativas?
del Cliente cumplen con sus expectativas
(Considera que la presentacion de los
productos influye en su expectativa de

28




“P“ LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DE
BKIVERSTDAD LOS CLIENTES DE VERA PASTELERIA, LIMA 2023

compra?
Productos (Considera que los productos de Vera
tangibles Pasteleria son de buena calidad?
(Considera que el proceso de compra
Confiabilidad | mediante las redes sociales de Vera

Pasteleria es confiable y eficaz?

"La personalizacion
del
definida

servicio  es
como un
comportamiento que
ocurre en la
interaccion destinada
a la contribucion de

la individualizacion

del cliente"
(Barrantes, 2022,
p.1)

Calder6n y Martinez, 2022

cita a Kotler, 2001;

menciona que la

personalizaciéon “es un
componente basico de la
fidelizacion, lo que se
atribuye a la importancia
que le dan los clientes. A
traves de la
personalizacion, se puede
comprender tanto la accion
de personalizar como el

resultado al que se llega

Personalizacion

Experiencia del

usuario

(Recibe un trato amable y agradable

por parte de Vera Pasteleria?

(Considera que su experiencia

comprando  productos de Vera
Pasteleria mediante sus redes sociales

ha sido buena?

Experiencia del

producto

(Considera que Vera Pasteleria le

presenta productos novedosos?
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aplicando un proceso de
creacion, adaptando
productos o servicios a las
caracteristicas de los
diferentes clientes

receptores” (p.22).

(Franco,

Lucas, 2022) definen

Macias 'y

"la  diferenciacion
como la capacidad de
una empresa para

ofrecer un producto

similar a sus
competidores, pero
con cualidades
unicas que se

enfocan en la

calidad" (p.2389)

La diferenciacion es la

estrategia seguida por
parte de la empresa que
hace referencia a ciertas
caracteristicas que poseen,
prestandolas como unicas
y que los distinga de la
competencia. (Calderéon y

Martinez, 2022, p.27-28)

Diferenciacion

(Reconoce a Vera Pasteleria con solo

Reconocimiento
ver su logo?
Considerando tu experiencia

Recomendacion | jRecomendaria a Vera Pasteleria a un
amigo o familiar?
(Cudndo piensa en productos como
postres o tortas se le viene a la mente
Vera Pasteleria?

Top of mind

(Cuando piensa en un producto de Vera
Pasteleria lo relaciona con algo dulce y

delicioso?
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En esta etapa del | Calderon y Martinez, 2022 Frecuenciade | ;Volveria a adquirir un producto de

roceso de decision | . compra Vera Pasteleria en base a su experiencia
p cita a Kotler, 2021; lo P P
de compra, después anterior?
define como “la
de que se hayan
identificado todas las | frecuencia, volumen,
alternativas ) .,
cantidad, duracion, con la
razonables, el
) ue nuestros  clientes
consumidor debe | 4
evaluar cada | realizan sus compras” Decision de
alternativa compra
analizando las
ventajas y

desventajas de cada
alternativa antes de
tomar una decision.
(Roman, Tarambis y
Moscoso, 2022,
p-150)
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Diseiio de Investigacion

Enfoque de Investigacion: Cuantitativo
Este estudio desarrollard un investigacion Cuantitativa.
Hernandez et al. (2014) sostiene que:

La investigacion cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, otorga control sobre los fendémenos, asi como un punto de vista basado
en conteos y magnitudes. También, brinda una gran posibilidad de repeticion y se centra
en puntos especificos de tales fendmenos, ademas de que facilita la comparacion entre

estudios similares. (p.15).
Tipo de Investigacion: No experimental transversal

Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) demuestra que “Con los estudios no
experimentales se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a

un analisis.” (p.92)
Hernéndez et al. (2014) senala:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo

que sucede. (p.154).
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Nivel de Investigacion: Correlacional

La investigacion utiliza el enfoque correlacional, este tipo de estudios tiene como
finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en una muestra o contexto en particular (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014, p.93)

Unidad de Estudio

Poblacion

Segun la base de datos de Vera Pasteleria, recolectada a lo largo del ano 2023, se
cuentan con 200 clientes, entre personas de ambos géneros con mayoria de edad, que realizan
compras en las redes sociales. “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan

con una serie de especificaciones.” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.174).
Muestra
Criterio de Inclusion

Las condiciones de inclusion para la muestra, estan consideradas en personas de ambos
géneros con mayoria de edad que efectian compras en linea por medio de redes sociales como
Instagram, Facebook y WhatsApp empresarial, que residan en la ciudad de Lima.

Adicionalmente, que han comprado a la empresa Vera Pasteleria durante el afio 2023.
Criterio de Exclusion

Las condiciones para la exclusion para la muestra, estdn consideradas hombres y
mujeres menores de edad que realizan compras por internet a través de otras redes sociales,

que residan fuera de la ciudad de Lima. Y que han realizado compras antes o despues del afio
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2023 de la empresa Vera Pasteleria.

La investigacion actual, se realizara un muestreo no probabilistico por conveniencia,
debido a que se trabajara con todos los clientes que realicen compras mediante los medios
digitales de Vera Pasteleria. “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos
que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion.” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.175).
Con el fin de hallar la muestra, se utilizara la férmula siguiente:

Poblacion Finita

Z2+PxQ*N
n=
EZ2(N-1)+Z%+PxQ
Donde: Reemplazando:
1.962 x 0.5 x 0.5 x 200
N =200 ikl

n =
0.052(200—1)+1.962 x 0.5 x 0.5

3.8416 x 0.5 x 0.5 x 200

Z =95% de confianza = 1.96 n=
0.0025(199)+3.8416 x 0.5 x 0.5

P05 _192.08

' T 1.4579
Q=0.05 n =132
E=0.05

Al aplicar la formula mostrada, se determind que la cantidad de clientes para realizar la

recopilacion de datos serd de 132, que serd nuestra muestra.
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Técnica e Instrumento de recoleccion y analisis de datos

Técnica: Encuesta

La informacién es adquirida por medio de métodos de recoleccion directa mediante
encuestas a un grupo demografico especifico, en este caso clientes de Vera Pasteleria del sector

de pasteleria.

“Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el
desempefio de un gobierno, conocer las necesidades de habitat de futuros compradores de
viviendas y evaluar la percepcion ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad)”

(Hernandez, Fernandez y Batista, 2014, p.217).
Instrumento: Cuestionario

El instrumento utilizado para este estudio es el cuestionario, fueron elegidos y
adaptados en base a los autores Alata y Novoa (2022) en su tesis “Las redes sociales y
fidelizacion de clientes en el mercado mayorista de Santa Anita, Lima, 2021 y de Calderon y
Martinez (2022) en su tesis “Influencia de las redes sociales en la fidelizacion de los clientes
de la empresa Bambu Retail E.I.LR.L de Trujillo, 2022”. El instrumento dispone de la variable
“Redes Sociales” con 2 dimensiones y un total de 10 preguntas. Asi mismo, dispone de la
variable “Fidelizacion del cliente” que incluye 4 dimensiones y un total de 15 preguntas. El
método de medicion utilizado es la escala de Likert cuya finalidad es evaluar las opiniones de

los clientes. Con una puntuacion del 1 al 5 como se observa en la tabla.
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Tabla3

Escala de Likert

VERA PASTELERIA, LIMA 2023

PUNTUACION ESCALA

1 NUNCA

2 CASINUNCA
3 A VECES

4 CASI SIEMPRE
5 SIEMPRE

Expertos que validaron los instrumentos

Nombre y Apellido DNI
Mg. Manuel Oswaldo Sandoval Heredia 06694704
Mg. Ricardo Salazar del Corzo 06172927
Mg. Carol Jeannett Osorio Villareal 44602972
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Analisis de confiabilidad

Tabla 4
Confiabilidad Alfa de Cronbach de las Variables 1y 2.

N %

Casos Valido 132 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 132 100,0

Nota. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,876 25

Interpretacion:

Se realizé el analisis de confiabilidad, donde se verifico el nivel de confianza del
instrumento disefiado se alcanzo como resultado 0,876 en el coeficiente de Alfa de Cronbach,
lo cual es un indicador positivo, que evidencia que la herramienta utilizada, da como resultado

que las 132 encuestas son confiables.
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Tabla §
Confiabilidad Alfa de Cronbach de la Variable Redes Sociales

N %

Valido 132 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 132 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,783 10

Interpretacion:

Se realizo el andlisis de confiabilidad de la variable 1 que es Redes Sociales, donde se
verifico el nivel de confianza del instrumento disefiado se alcanz6 como resultado 0,783 en el
coeficiente de Alfa de Cronbach, lo cual es un indicador aceptable, que evidencia que la

herramienta utilizada, da como resultado que las 132 encuestas son confiables.
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Tabla 6
Confiabilidad Alfa de Cronbach de la Variable Fidelizacion de los Clientes

N %

Valido 132 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 132 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,817 15

Interpretacion:

Se realizo el andlisis de confiabilidad de la variable 2 que es Fidelizacion de los clientes,
donde se verifico el nivel de confianza del instrumento disefiado se alcanz6é como resultado
0,817 en el coeficiente de Alfa de Cronbach, lo cual es un indicador positivo, que evidencia

que la herramienta utilizada, da como resultado que las 132 encuestas son confiables.
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Analisis de Datos

El proceso se iniciara con un analisis de confiabilidad, donde se determina el coeficiente
alfa de Cronbach. Después de la recoleccion de las respuestas obtenidas en el desarrollo de las
encuestas, se llevara a cabo el analisis de los datos con el Software estadistico SPSS Version
25 para la verificacion de las hipotesis desarrolladas en el estudio, esta permitira conocer la

correlacion de variables y dimensiones.

Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recopilacion de datos sera elaborado y distribuido a través de Google Forms a
clientes de Vera Pasteleria, cuyas respuestas seran tabuladas en Excel y analizadas en el
software estadistico SPSS permitiendo ver la confiabilidad de la encuesta mediante el Alfa de

Cronbach.

Aspectos éticos

El actual estudio que se ejecutod con los criterios fijados por la Universidad Privada del
Norte para el desarrollo del marco tedrico y la metodologia, respetando los derechos de
propiedad intelectual de cada autor referenciado en el desarrollo del estudio, utilizando las

nomas APA 7ma edicion para citas y referencias pertinentes.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Prueba de Normalidad

Tabla 7
Prueba de normalidad de la variable 1 y 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
, 102 132,002

Redes Sociales

Fidelizacion de los clientes ,198 132 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

A partir de aplicar el analisis estadistico de Kolmogoérov-Smirnov, se revela

un

resultado por debajo de 0,05, que indica que existe un respaldo estadistico. Esto implica que

descarta una hipdtesis nula apoyando la hipotesis alternativa, lo que permite realizar la prueba

de Rho-Spearman. Segun los resultados obtenidos, se menciona que hay una relacion alta

positiva entre ambas variables de Vera Pasteleria, Lima 2023.
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Objetivo especifico 1: Medir el nivel de las redes sociales desde la percepcion de

los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Tabla 8

Niveles de la variable redes sociales

Redes sociales

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 0 0.0
Nivel regular 14 10.6
Nivel alto 118 89.4
Total 132 100.0

Objetivo especifico 2: Medir el nivel de fidelizacion de los clientes de Vera

Pasteleria, Lima 2023.

Tabla 9

Niveles de la variable fidelizacion del cliente

Fidelizacion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 0 0.0
Nivel regular 0 0.0
Nivel alto 132 100.0
Total 132 100.0
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Hipodtesis General: Las redes sociales se relacionan significativamente con la fidelizacion

de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.
Tablal0

Correlacion de Hipotesis General

Correlaciones

Redes Fidelizacion
Sociales de los clientes

Coeficiente de

. 1,000 ,734™
Redes correlacion
Sociales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 132 132
S f i sk
pearman o Coe 101§r}te de 734 1,000
Fidelizacion correlacion
de los clientes  Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

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

Interpretacion:

Partiendo de realizar el andlisis estadistico de Kolmogorov-Smirnov, se puede observar
que la correlacion es de 0,734. Esto implica una correlacion alta positiva de ambas variables.
Al analizar la significancia, se percibe un valor de ,000 (menor al 0,05), lo que indica que la
hipotesis nula es rechazada, aceptando la hipotesis alternativa, confirmando que las variables

se correlacionan de manera positiva en Vera Pasteleria, Lima 2023.
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Hipdtesis Especifico 1: Las redes sociales en su dimension comunicacion se relacionan

significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023.

Tablall

Correlacion de hipotesis especifico 1

Correlaciones
Fidelizacion .,
} Comunicacion
de los clientes
Coeﬁc1e‘r}te de 1,000 655"
Comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 132 132
S fici o
pearman o Coe 1c1e'r1te de 655 1,000
Fidelizacion de  correlacion
los clientes Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

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

Interpretacion:

Partiendo de realizar el analisis estadistico Rho de Spearman, se puede observar que la

correlacion es de 0,655. Esto demuestra una Correlacion Moderada Positiva entre la dimension

Comunicacion y la variable Fidelizacion de los clientes. Analizando la significacion, se observa

que es de ,000 (menor al 0,05), lo que indica que la hipotesis nula es rechazada y acepta la

hipotesis alternativa, que demuestra que la correlacion entre la dimension y la variable es

altamente confiable para Vera Pasteleria, Lima.
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Hipdtesis Especifico 2: Las redes sociales en su dimension promocion y publicidad se
relacionan significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima

2023.
Tablal2

Correlacion de hipotesis especifico 2

Correlaciones

Fidelizacion Promocién
de los clientes  y publicidad

Coeficiente de

., -, 1,000 ,659"
Promocion y correlacion

publicidad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 132 132

Spearman o Coeﬁcw.r}te de 659" 1,000
Fidelizacion correlacion

de los clientes  Sig. (bilateral) ,000 .

N 132 132

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

Interpretacion:

Partiendo de realizar el andlisis estadistico Rho de Spearman, se observa que la
correlacion de Spearman es de 0,659. Lo cual demuestra que existe una Correlacion Positiva
Moderada entre la dimension Promocion y publicidad y Fidelizacion de los clientes.
Analizando la significacion, se observa que es de ,000 (menor al 0,05), lo que indica que la
hipotesis nula es rechazada y aceptando la hipotesis alternativa, que demuestra que existe
correlacion entre la dimension y la variable es altamente confiable para Vera Pasteleria, Lima

2023.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

A partir de los hallazgos en esta investigacion, se evidencid la comprobacion de la
Hipotesis general que se formuld, donde se afirma que las redes sociales se relacionan
significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023 de forma
directa y positivamente, teniendo (0.734) de coeficiente de correlacion, es decir una conexion
alta positiva entre ambas variables a través del analisis estadistico no paramétrico usando la
prueba Spearman. Esto es debido a que las redes sociales de Vera Pasteleria tienen un impacto
en la fidelizacion de los clientes, fomentando la lealtad del consumidor. Asi mismo, la empresa
en sus redes sociales no solo comunica ni promociona sus productos, sino que personaliza la
interaccion con sus clientes, esto es principal para crear un vinculo de seguridad y confianza
con la marca. La presente investigacion coincide con los autores Ruiz y Tuanama (2022), en el
cual obtuvieron un indice de correlacion cercano al que se establecio (0.769), haciendo alusion
a una fuerte correlacion positiva. El resultado se debe a que se genera una comunicacion
continua y de manera personalizada con el cliente, lo cual fortalece un vinculo emocional y de
fidelizacion con el hospedaje. Ademas, implementa estrategias visuales llamativas, asi como
la segmentacion adecuada de su audiencia mediante sus redes sociales, esto mejora la
experiencia. Este resultado tiene una similitud con la investigacion de Quispe y Tolentino
(2022), que obtuvieron un indice de (0.898), que expresa una correlacion positiva alta. Esto es
debido a que la empresa mantiene un contacto claro y constante con los clientes, lo que permite
una mejor percepcion de sus necesidades, ofreciendo un contenido promocional y un servicio
personalizado en sus redes sociales. Ademas, colabora con influencers y promociones directas
que generen interés y fidelidad hacia la empresa. De modo que las empresas del mismo rubro
y area geografica puedan emplear estrategias de redes sociales y fidelizacion como parte de su
crecimiento, para construir y mantener una relacion soélida con sus clientes, asimismo,
contribuye a incrementar el conocimiento de la marca y mejorar la retencion de sus clientes.
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Por tanto, las futuras investigaciones deben explorar la evolucion de las redes sociales y sus

tendencias, para fidelizar y atraer un nuevo publico.

Con respecto a los objetivos descriptivos, donde se mide el nivel de redes sociales de
los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023. Se muestra que 89.4% reportan un alto nivel de
presencia en las redes sociales, un resultado sobresaliente indica una estrategia efectiva por
parte de la marca, con publicaciones frecuentes, interaccion y publicidad que mejora su
visibilidad. Este resultado se demuestra en su dimension Comunicacion con regular nivel del
17,4 y alto nivel del 82,6% y en su dimension Promocion y Publicidad con un nivel regular del
11.4 y un nivel alto del 88,6%. Esto es debido a que Vera Pasteleria tiene una estrategia que
une publicaciones frecuentes y contenido interesante, acompafiado con una interaccion
continua del cliente demuestra una relacion cercana y personal. Tambien, la marca utiliza la
promocion y publicidad segmentada en sus redes que amplia su difusion y presencia,
asegurando que sus mensajes y contenido llegue al ptblico deseado. De esta manera se compara
con Saldafia (2023), donde se muestra una percepcion equilibrada de redes sociales con un
nivel medio de 62% y 19% alto y bajo respectivamente. Esto se debe a la falta de confianza y
visibilidad en las plataformas de comunicacion como redes sociales y correos electronicos. Si
bien se aplican estrategias de promocion y publicidad, al momento de adaptarlo no logra tener
una fidelizacion efectiva con el cliente. Este hallazgo se contrasta con Ruiz y Tuanama (2022)
donde se aprecia una frecuencia con un nivel bajo de 59%, medio 29% y alto 12%. Esto es
debido a la falta de actualizacion y promocion mediante las redes sociales del hospedaje. La
ausencia de una pagina web, limita la capacidad de atraccion y fidelizacion de sus clientes. Las
empresas deben tener una efectiva estrategia de redes sociales para lograr una buena visibilidad
y cercania con los clientes. Sin embargo, la fidelizaciéon de estos no solo depende de la

frecuencia de publicaciones, sino tambien de crear confianza y personalizar su experiencia con
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la empresa.

Por otro lado, tenemos el objetivo descriptivo donde se mide el nivel de fidelizacion de
los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023. Se observa que un 100% aprecian un nivel alto de
fidelidad, un resultado destacado que indica que hay una lealtad muy buena por parte de su
clientela. Este resultado se demuestra en su dimension Satisfaccion con un nivel alto del 100%
de los clientes, en su dimension Personalizacion con un nivel regular del 1,5% y 98,5% de nivel
alto, su dimensién Diferenciacion con regular nivel de 3% y un alto nivel de 97%, su Dimension
Decision con un regular nivel del 10,6% y un alto nivel del 89,4%. Se debe a que Vera
Pasteleria crea una experiencia Ginica que combina una satisfaccion constante, personalizacion
en el servicio que brinda, diferenciacion en su propuesta y apoyo en la decision de compra.
Este hallazgo contrasta con Saldafa (2023), se menciona que los clientes estan distribuidos en
un bajo nivel del 13%, un regular nivel de 44% y un alto nivel de 43%. Donde se ejecutaron
estrategias efectivas en sus redes sociales de comunicacion continua, promociones y publicidad
atractivas que generaron una conexion positiva con sus clientes, satisfaciendo sus necesidades
de forma personalizada y diferenciada. En contraste con el estudio de Ruiz y Tuanama (2022),
se observa una frecuencia del 54% en nivel bajo, 32% en nivel regular y 14% en alto nivel. Se
debe a que no contaron con estrategias efectivas de promocién en sus redes sociales, asi como
la falta de interaccion personalizada, contenido llamativo y poca visibilidad en sus redes limitan
que exista una lealtad por parte del cliente con el hospedaje. Esto indica que, aunque se han
desarrollado de manera correcta estrategias de fidelizacion, aun hay areas que mejorar en la

comunicacion con el cliente que es crucial y tener una conexion a largo plazo.

Respecto a la hipotesis especifica 1, los hallazgos indican que las redes sociales en su
dimensidon comunicacion se relacionan significativamente con la fidelizacion de los clientes de
Vera Pasteleria, Lima 2023, de forma directa y positiva, teniendo (0.655) de coeficiente de
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correlacion, esto evidencia la relacion moderada positiva de ambas variables mediante la
prueba de correlacion Spearman. Esto es debido a que Vera Pasteleria cuenta con una
comunicacion efectiva, frecuente y personalizada en sus redes sociales que refuerza la relacion
que hay con el cliente, creando seguridad y lealtad hacia la empresa. Esto refuerza lo sefialado
en la investigacion de Saldafa (2023), lo cual obtuvieron un indice de correlacion de (0.727),
esto debido a que una comunicacion eficaz facilita que la empresa mantenga un contacto
continuo y fluido con sus clientes, lo que mejora su experiencia y satisfaccion. De esta manera
mantener una comunicacion activa y personalizada contribuye a construir un vinculo de
consistencia y compromiso. Estos resultados difieren de lo propuesto por Mendoza (2021),
teniendo un indice de correlacion de (0.058), esto se debe a que su comunicacion en redes
sociales no es estable ni constante para formar una conexiéon de lealtad con los clientes. Por
esta razon, es importante adaptar la comunicacion en redes sociales de manera apropiada,

logrando asi incrementar la fidelizacion con sus clientes.

En cuanto a la hipotesis especifica 2, los hallazgos confirman que las redes sociales en
su dimension promocion y publicidad se relacionan significativamente con la fidelizacion de
los clientes de Vera Pasteleria, Lima 2023, de forma directa y positivamente, teniendo (0.659)
de coeficiente correlacional, reflejando una relacion moderada positiva entre ambas variables
a través del analisis estadistico correlacional Spearman. Esto se debe a que la promocién y
publicidad de Vera Pasteleria permite fortalecer su vinculo con sus clientes al incrementar su
presencia en el mercado. Ademas, sus campafas de promocion en sus redes sociales le permiten
mostrar los valores que tiene la marca, informando sobre los lanzamientos de nuevos productos
y ofertas, recibiendo el feedback de sus consumidores. Estos resultados coinciden con lo del
autor Ruiz y Tuanama (2022), en el cual obtuvieron un indice de correlacion cercano al que se

establecio (0.687), esto se debe a que la promocion y publicidad cumple un papel principal en
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la perspectiva y fidelidad sobre el hospedaje Marbis S.A.C. Ya que, al implementar estrategias
promocionales efectivas, anuncios y contenido atractivo y alianzas estratégicas con otras
empresas, el hospedaje logra captar y retener el interés de sus clientes. Por otra parte, Quispe
y Tolentino (2022), obtuvieron un indice de correlacion cercano de (0.779), esto es debido a
que, crean canales de comunicacion directos y llamativos mediante contenidos interesantes,
implementando el uso de influencers o transmisiones en vivo en sus redes sociales, logrando
captar el interés y creando un vinculo emocional con sus clientes. Esto demuestra que realizar
estrategias de promocion para sus productos y clientes, ademas de una publicidad focalizada
para fortalecer la confianza de los consumidores. Por esta razon, la marca debe estar siempre
dispuesto a innovar y difundir sus productos de forma efectiva en las redes sociales a medida
que desarrollan las necesidades y preferencias, logrando asi incrementar la percepcion y

experiencia de sus clientes.
Limitaciones

En la investigacion, se encontraron algunas limitaciones, como la escasez de
antecedentes relacionadas al rubro abordado, lo que limito trabajar una base tedrica mas amplia
y especifica. Sin embargo, se logrd encontrar investigaciones con similitud en las variables y
dimensiones. Asimismo, se detectd que hay una falta de estudios actualizadas hasta la fecha,
lo que limito el acceso a datos recientes y relevantes para el tema tratado. Estas limitaciones
apoyan la necesidad de que se realicen investigaciones futuras que exploren el tema y rubro

para el conocimiento en este campo.
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Implicancias
Practico

Los hallazgos de la investigacion permiten a Vera Pasteleria poder crear estrategias
efectivas en sus redes sociales, enfocandose en promociones personalizadas que se relacionen

emocionalmente con sus clientes, incrementando la fidelizacion y su rentabilidad.

Metodologico

La validacion de los instrumentos para medir la relaciéon que existe entre las redes
sociales y la fidelizacién de los clientes, proporciona una metodologia adaptable para los
futuros estudios, facilitando que otras investigaciones repliquen las encuestas y se analicen los

datos en empresas del sector de pasteleria.

Teorico

Esta investigacion aporta al desarrollo del conocimiento de las redes sociales al mostrar
como las dimensiones comunicacion, promocion y publicidad tienen una relacion con la
fidelizacion de los clientes, lo que permite a futuras investigaciones profundizar con el rubro

de la pasteleria.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general planteado las redes sociales se relacionan
significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, dado que tiene una
correlacion directa de 0,734 entre las variables. Por lo tanto, se sugiere realizar estrategias de
redes sociales para convertirse en primera opcion entre las diferentes empresas del mercado.
Esto creard una experiencia positiva en el cliente, fomentard la necesidad de adquirir
nuevamente el producto y de recomendar a otras personas, lo que generara la lealtad del

consumidor.

En cuanto al objetivo 1, se midi6 el nivel de redes sociales de los clientes de Vera
Pasteleria, Lima 2023. Se muestra que 89.4% reportan un alto nivel de presencia en las redes
sociales, un resultado sobresaliente que indica que tiene una estrategia efectiva en redes, con
publicaciones frecuentes, interaccion y publicidad que mejora su visibilidad. Se recomienda
que se realicen publicaciones constantes para sostener una comunicacion constante con el
cliente, ademas realizar campaias publicitarias para aumentar su visibilidad y la imagen de la

marca en las rede sociales, que fortalecera el vinculo y fidelidad con el cliente.

En cuanto al objetivo 2, se mide el nivel de fidelizacion de los clientes de Vera
Pasteleria, Lima 2023. Se observa que el 100% aprecian un alto nivel de fidelizacion, un
resultado destacado que indica que hay una lealtad muy buena por parte de su clientela. Se
recomienda que la empresa se enfoque en ofrecer experiencias personalizadas que generen
valor y confianza con el cliente. Innovar sus productos y servicios continuamente para

mantener el interés constante por parte del cliente.

Respecto al objetivo 3, las redes sociales en su dimension comunicacion se relacionan

significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, dado que hay una
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correlacion directa de 0,655 entre las variables. Se recomienda a la empresa que haya una
rapida respuesta a los comentarios en sus redes sociales, ya sean positivos o negativos sobre el
producto o servicio que brinden, esto genera seguridad y afecto por parte de los clientes.
Ademas, se deben utilizar las redes sociales de manera mas interactiva para poder generar una

experiencia positiva con sus clientes.

Respecto al objetivo 4, las redes sociales en su dimensién promocion y publicidad se
relacionan significativamente con la fidelizacion de los clientes de Vera Pasteleria, dado que
hay una correlacion directa de 0.659 entre las variables. Se recomienda para mejorar en las
redes sociales su promocién y publicidad de Vera Pasteleria colaborar con influencers y
expertos en el rubro, esto generara una atraccion en nuevos usuarios. Por otra parte, es esencial
crear contenido llamativo e interactivo, como transmisiones en vivo, que permitirdn una

interaccién mas cercana con el publico.
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ANEXOS

Instrumento de medicion

Estimado(a) cliente:

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién sobre la experiencia que
tienen con las redes sociales, asi como el servicio que brinda al usuario “La pasteleria Vera”,;
para ello marca con una “X” en el casillero que creas conveniente. Agradecemos mucho su

participacion.

Antes del cuestionario, por favor responder lo siguiente:

Nombre y Apellido:
Sexo: Masculino( ) Femenino ( ) Edad :
Lugar de procedencia: Ejemplo: Los Olivos, San Miguel, Brena, etc.

Los correlativos tienen la siguiente interpretacion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
VAR. | REDES SOCIALES ESCALA
D1 | DIMENSION: COMUNICACION 1 2|3 ]|4]S5

(Se comunica con Vera Pasteleria a través de sus redes

01

sociales para adquirir informacion?

(Considera que Vera Pasteleria hace buen uso de sus
02

redes sociales?

(Considera que la respuesta de Vera Pasteleria a través
03

de sus redes sociales cumple un tiempo adecuado?
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04 (Las publicaciones de la pagina de Vera Pasteleria le
atrae su atencion?

D2 DIMENSION: PROMOCION Y PUBLICIDAD

(Cree que Vera pasteleria ofrece buenas promociones

05 .
en sus redes sociales?

06 (Suele aprovechar las promociones ofrecidas por
Vera Pasteleria para adquirir algun producto?

07 Si ve productos de Vera Pasteleria por medio de
publicidad ;Se inclinaria a comprarlos?

03 (Compraria mayores productos si recibe ofertas a
través de las redes sociales de Vera Pasteleria?

09 (,Se encuentra satisfecho con los canales de venta de

Vera Pasteleria?

10 (Considera que resulta mas facil adquirir productos

por las redes sociales de Vera Pasteleria?

VAR. | FIDELIZACION DEL CLIENTE ESCALA

D1 | DIMENSION: SATISFACCION 1 2 3 4

(Tiene confianza al adquirir sus productos mediante las

01
redes sociales de Vera Pasteleria?

0 [ Vera Pasteleria le brinda informacion completa de los
productos comprendiendo sus necesidades?

03 [ Se siente satisfecho al comprar los productos de Vera

Pasteleria?
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(Los productos de Vera Pasteleria cumplen con sus

04 .
expectativas?

05 (Considera que la presentacion de los productos influye
en su expectativa de compra?

06 (Considera que los productos de Vera Pasteleria son de
buena calidad?

07 (Considera que el proceso de compra mediante las redes
sociales de Vera pasteleria es confiable y eficaz?

D2 | DIMENSION: PERSONALIZACION

08 (Recibe un trato amable y agradable por parte de Vera
Pasteleria?
(Considera que su experiencia comprando productos de
Vera Pasteleria mediante sus redes sociales ha sido

09
buena?

0 (Considera que Vera Pasteleria le presenta productos
novedosos?

D3 | DIMENSION: DIFERENCIACION

11 (Reconoce a Vera Pasteleria con solo ver su logo?

12 Considerando tu experiencia ;Recomendaria a Vera
Pasteleria a un amigo o familiar?

3 (Cuando piensa en productos como postres o tortas se le
viene a la mente Vera Pasteleria?

” (Cuando piensa en un producto de Vera Pasteleria lo

relaciona con algo dulce y delicioso?
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D4

DIMENSION: DECISION DE COMPRA

15

[ Volveria a adquirir un producto de Vera pasteleria en

base a su experiencia anterior?
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Tabla 13

Matriz de Consistencia

Operalizacion de

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Diseiio de Metodolégico
las variables
Dimensiones de | Enfoque de investigacion
Problema General Objetivo General Hipotesis General
la Variable o
Cuantitativo
“Las redes (Cudl es la relacion entre | Determinar la relacion de las | Las  redes  sociales  se
socialesy su | las redes sociales y la|redes sociales y la | relacionan significativamente Disefio de investigacion
relacion con la | fidelizacion de los clientes | fidelizacion de los clientes | con la fidelizacion de los
o (T , . . , No experimental transversal
fidelizacion de | de Vera Pasteleria, Lima y | de Vera Pasteleria, Lima y | clientes de Vera Pasteleria, V1: Redes p
los clientes de | Callao 2023? Callao 2023. Lima y Callao 2023. Sociales
Vera Pasteleria. Tipo de investigacion
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos
Lima y Callao .
Correlacional
20237 ¢Cudl es la relacion entre | Determinar la relacion de las | Las redes sociales en su | ;.
i i i 16 icacio L, Técnica
las redes sociales en su |redes sociales en su | dimensidon comunicacion se Comunicacion
dimensiéon comunicacion y | dimension comunicacion y | relacionan significativamente
Encuesta

la fidelizacion de los

la fidelizacion de los clientes

con la fidelizacion de los

D2: Promocion y
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clientes de Vera Pasteleria,

de Vera Pasteleria, Lima y

clientes de Vera Pasteleria,

de los clientes de Vera
Pasteleria, Lima y Callao

20237

publicidad y la fidelizacion
de los clientes de Vera
Pasteleria, Lima y Callao

2023.

Lima y Callao 2023? Callao 2023. Lima y Callao 2023.

(Cudl es la relacion entre . . Las redes sociales en su
Determinar la relacion de las

las redes sociales en su . dimension ~ promocion y
redes sociales en su

dimensiéon promocién 'y di . y publicidad se relacionan
imension  promociéon y

publicidad y la fidelizacién significativamente con la

fidelizacion de los clientes de
Vera Pasteleria, Lima y Callao

2023.

Publicidad

V2: Fidelizacion

del cliente

D4: Satisfaccion

D5:

Personalizacion

D6:

Diferenciacion

DS&: Decision de

compra

Instrumento

Cuestionario

Poblacion - Finita

200 clientes que realizan
compras online por las redes
sociales de la Pasteleria

Vera.

Muestra

132 clientes que realizan
compras online por las redes
sociales de la Pasteleria

Vera.
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Tipo de muestreo

No  probabilistico  por

conveniencia
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Matriz para Evaluacion de Expertos

e

DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Las redes sociales y su relacion con la fidelizacion de los clientes
de Vera Pasteleria, Lima y Callao 2023”
Nuevas tecnologias y usos en comunicacion. Analisis de usuario.
Fidelizacién del consumidor.

Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion:

Apellidos y nombres del experto: < ANDouAL Heesva ™ avu g/( C?E‘,uc\ Lpo

El instrumento de medicién pertenece a la variable: Redes Sociales y Fidelizacidn de los clientes

Mediante la matriz de evaluacién 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 items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

3 Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se menciona la variable de X
investigacion? /
a ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los

<

objetivos de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable de
estudio?

K,

¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan

6 "
sesgadas? X

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

3 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y \<
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de \/
medicién?

10 ¢Elinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn sujeto de \
estudio? 9

1 ¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder ,\4

para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

on: (66 9O
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PRIVADA
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Las redes sociales y su relacidn con la fidelizacién de los clientes

Titulo de la investigacion: de Vera Pasteleria, Lima y Callao 2023"

Nuevas tecnologias y usos en comunicacion. Analisis de usuario.

Linea de investigacién: o .
& Fidelizacion del consumidor.

Apellidos y nombres del experto: Ricardo Salazar del Corzo

El instrumento de medicion pertenece a la variable: Redes Sociales y Fidelizacion de los clientes

ot

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

) Aprecia )
Items Preguntas o | NO Observaciones
1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se menciona la variable de X
investigacién?
a ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable de X
estudio?
G ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
s ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
10 " X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

DNI: 06172927 <"_
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UNIVERSIDAD
PAIVADA
DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

“Las redes sociales y su relacidn con la fidelizacion de los clientes
de Vera Pasteleria, Lima y Callao 2023”

Linea de investigacion:

Nuevas tecnologias y usos en comunicacién. Analisis de usuario.
Fidelizacion del consumidor.

Apellidos y nombres del experto:

Carol Jeannett Osorio Villareal

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Redes Sociales y Fidelizacion de los clientes

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 correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items

Preguntas

Aprecia

si | NO

Observaciones

¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacién con el titulo de

2 . sz
la investigacion? x

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se menciona la variable de X
investigacion?

a ¢El instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los x
objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con la variable de X
estudio?

6 éLaredaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan x
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona x
con cada uno de los elementos de los indicadores?

s ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y x
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
¢El instrumento de medicion serd accesible ala poblacién sujeto de

10 . x
estudio?

1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X

para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

DNI: 44602972
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Resultados de la Variable Redes Sociales

Figura 1
/Se comunica con Vera Pasteleria a través de sus redes sociales para adquirir

informacion?

0 [

Porcentaje

A veces

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tablal4
Pregunta 1
Porcentaje =~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 44 33,3 33,3 33,3
Casi Siempre 35 26,5 26,5 59.8
Valido .
Siempre 53 40,2 40,2 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 33,3 % (44 encuestados) sefalan que solo a veces se comunican
con Vera Pasteleria a través de sus redes sociales para adquirir informacion. Mientras
tanto, un 26,5 % (35 encuestados) considera que casi siempre adquieren informacion en
las redes sociales de dicha Pasteleria. Al final, un 40,2 % (53 encuestados) afirma que
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cuando han necesitado establecer comunicacion con la Pasteleria a través de sus redes
sociales siempre se les ha brindado informacion necesaria.
Figura 2

¢ Considera que Vera Pasteleria hace buen uso de sus redes sociales?

60 |

40

Porcentaje

20

A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tablal5s
Pregunta 2
_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 15 11,4 11,4 11,4
Casi Siempre 34 25,8 25,8 37,1
Valido
Siempre 83 62,9 62,9 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 11, 4% (15 encuestados) consideran que solo a veces hace buen

uso de sus redes sociales Vera Pasteleria. De igual modo, un 25,8% (34 encuestados)
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seflalan que Vera Pasteleria casi siempre realiza el buen uso de sus redes sociales.
Mientras que, un 62,9% (83 encuestados) consideran que Vera Pasteleria siempre hace

buen uso de sus redes sociales para brindar informacion requerida a sus clientes.

Figura 3

¢ Considera que la respuesta de Vera Pasteleria a través de sus redes sociales cumple

un tiempo adecuado?

60 [
40 8

a0

Porcentaje

20

10 4

A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tablal6
Pregunta 3
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
valido acumulado
A veces 14 10,6 10,6 10,6
Casi Siempre 39 29,5 29,5 40,2
Vialido
Siempre 79 59,8 59,8 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:
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Se percibe que el 10,6% (14 encuestados) creen que solo a veces cumple un tiempo
adecuado para la respuesta a través de sus redes sociales de Vera Pasteleria. En tanto, s6lo
un 29,5% (39 encuestados) sefialan que casi siempre la respuesta de sus inquietudes o
dudas de sus clientes de Vera Pasteleria cumple con un tiempo adecuado. Asimismo, un
59,8% (79 encuestados) afirman que Vera Pasteleria siempre cumple con un tiempo
adecuado con sus respuestas respecto a las preguntas.

Figura 4

¢Las publicaciones de la pagina de Vera Pasteleria le atrae su atencion?

Porcentaje

A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tablal7
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Pregunta 4
. ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
A veces 10 7,6 7,6 7,6
Casi Siempre 47 35,6 35,6 43,2
Valido
Siempre 75 56,8 56,8 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que un 7,6% (10 encuestados) sefialan que a veces las publicaciones de
Vera Pasteleria en su pagina les atraen mucho la atencion a sus clientes. Mientras que, un
35,6% (47 encuestados) consideran que casi siempre Vera Pasteleria realiza
publicaciones que les permita llamar la atencion de sus clientes. Finalmente, el 56,8% (75
encuestados) afirman que siempre las publicaciones de Vera Pasteleria son llamativas y
atractivas que llaman la atencion de su publico.
Figura 5

¢ Cree que Vera Pasteleria ofrece buenas promociones en sus redes sociales?

50 "
40 1

30 [

Porcentaje

al

Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes
sociales de Vera Pasteleria.
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Tablal8
Pregunta 5

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 3 2.3 2.3 2.3
A veces 29 22,0 22,0 242
Valido  Casi Siempre 47 35,6 35,6 59,8
Siempre 53 40,2 40,2 100,0
Total 132 100,0 100,0

Interpretacion:

Se observa un 2,3% (3 encuestados) considera que casi nunca la Pasteleria ofrece
buenas promociones en sus redes sociales. De igual manera, el 22,0% (29 encuestados)
manifiesta que a veces realiza buenas promociones dicha Pasteleria en sus redes sociales.
En tanto, el 35,6% (47 encuestados) afirma que casi siempre la Pasteleria ofrece buenas
ofertas y promociones en sus redes sociales para generar mas ventas. Finalmente, s6lo un
40,2% (53 encuestados) consideran que Vera Pasteleria siempre realiza buenas

promociones a través de sus redes sociales.

77



1r UPN LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION

BIVERSTDAD CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE
N VERA PASTELERIA, LIMA 2023
Figura 6

JSuele aprovechar las promociones ofrecidas por Vera Pasteleria para adquirir algun

producto?

Porcentaje

3,79%]

Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla19
Pregunta 6
) ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
valido acumulado
Casi Nunca 5 3.8 3,8 3,8
A veces 57 432 43,2 47,0
Valido Casi Siempre 37 28,0 28,0 75,0
Siempre 33 25,0 25,0 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 3,8% (5 encuestados) sefiala que casi nunca aprovechan las
ofertas que realiza Vera Pasteleria para sus productos. Mientras que, un 43,2% (57

encuestados) afirma que a veces aprovechan las promociones ofrecidas los clientes por
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dicha Pasteleria para comprar algin producto. Asimismo, el 28,0% (37 encuestados)
consideran que casi siempre los clientes aprovechan las promociones de la Pasteleria
para adquirir sus productos favoritos. Finalmente, el 25,0 (33 encuestados) manifiesta
que siempre los clientes estan atentos a las promociones que ofrece Vera Pasteleria para

aprovechar en adquirir sus productos.

Figura 7
Si ve productos de Vera Pasteleria por medio de publicidad ;Se inclinaria a

comprarlos?

Porcentaje

A veces

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla20
Pregunta 7
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
A veces 10 7,6 7,6 7,6
Vélido  Casi Siempre 42 31.8 31.8 39,4
Siempre 80 60,6 60,6 100,0
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Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 7,6% (10 encuestados) manifiestan que a veces los clientes de
Vera Pasteleria si se inclinarian en comprar productos por medio de publicidad.
Mientras que, el 31,8% (42 encuestados) indican que casi siempre al ver los postres de
la Pasteleria por medio de publicidad si los comprarian. Sefialan que, un 60,6% (80
encuestados) afirman que siempre se inclinarian en comprar productos de Vera

Pasteleria al ver por medio de publicidad.

Figura8
(Compraria mayores productos si recibe ofertas a través de las redes sociales de Vera

Pasteleria?

Porcentaje

A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
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Tabla21
Pregunta 8
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
A veces 14 10,6 10,6 10,6
Casi Siempre 44 333 33,3 43,9
Valido
Siempre 74 56,1 56,1 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 10,6% (14 encuestados) consideran que a veces adquiririan

mayores postres o pasteles si reciben las promociones a través de las redes sociales de

Vera Pasteleria. De igual manera, el 33,3% (44 encuestados) afirma que casi siempre

realizarian compras mayores de los postres y pasteles si reciben las promociones a

través de las redes sociales de Vera Pasteleria. En tanto, el 56,1% (74 encuestados)

sefialan que siempre comprarian muchos productos al ver ofertas a través de sus redes

sociales de dicha Pasteleria.

Figura9

(Se encuentra satisfecho con los canales de venta de Vera Pasteleria?
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Porcentaje

A veces

Casi Siempre

Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla22
Pregunta 9
Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 3 2.3 2,3 2,3
Casi Siempre 35 26,5 26,5 28,8
Valido
Siempre 94 71,2 71,2 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 2,3% (3 encuestados) manifiesta que a veces se encuentran

contentos con las plataformas de venta de Vera Pasteleria. Mientras que, un 26,5% (35

encuestados) consideran que casi siempre estan satisfechos con el punto de entrega de

los productos de la Pasteleria. En tanto, el 71,2% (94 encuestados) afirman que siempre

se encuentran contentos con los canales de distribucion que brinda Vera Pasteleria.
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Figura 10

¢ Considera que resulta mas facil adquirir productos por las redes sociales de Vera

Pasteleria?

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla23

Pregunta 10

_ ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 1 ,8 .8 ,8
A veces 19 14,4 14,4 15,2
Valido  Casi Siempre 54 40,9 40,9 56,1
Siempre 58 439 439 100,0
Total 132 100,0 100,0

Interpretacion:

Se aprecia que el 8% (1 encuestado) considera que casi nunca se torna sencillo

comprar productos por las redes sociales de Vera Pasteleria. Ademas, el 14,4% (19
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encuestados) afirma que a veces les resulta mas factible realizar sus compras de los
productos de la Pasteleria por sus redes sociales. Asimismo, el 40,9% (54 encuestados)
manifiesta que en efecto les facilita que Vera Pasteleria brinde informacion de sus
productos para que lo adquieran a través de sus redes sociales. Finalmente, el 43,9% (58
encuestados) sefiala que siempre les resulta mas sencillo que los productos de Vera
Pasteleria aparezcan en la publicidad de sus redes sociales para que

adquieran los productos.

Resultados de la Variable Fidelizacion de los Clientes

Figura 11
¢ Tiene confianza al adquirir sus productos mediante las redes sociales de Vera

Pasteleria?

Porcentaje

Aveces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
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Tabla24

Pregunta 11

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
A veces 2 1,5 1,5 1,5
. Casi Siempre 22 16,7 16,7 18,2
Valido
Siempre 108 81,8 81,8 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 1,5% (2 encuestados) sefiala que a veces existe confianza al
adquirir sus productos de Vera Pasteleria a través de sus redes sociales. Asimismo, el
16,7% (22 encuestados) manifiesta que casi siempre se presenta la confianza hacia la
Pasteleria respecto a sus productos que ofrece mediante sus redes sociales. Finalmente,
el 81,8% (108 encuestados) considera que siempre se presenta una confianza entre el
cliente y la Pasteleria al mostrar seguridad, franqueza y libertad de adquirir sus postres o

pasteles a través de las redes sociales de Vera Pasteleria.
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Figura 12
¢ Vera Pasteleria le brinda informacion completa de los productos comprendiendo sus

necesidades?

Porcentaje

A veces

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes
sociales de Vera Pasteleria.
Tabla25

Pregunta 12

_ ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 4 3,0 3,0 3,0
Casi Siempre 27 20,5 20,5 23,5
Valido
Siempre 101 76,5 76,5 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 3,0% (4 encuestados) manifiesta que a veces la Pasteleria

proporciona informacién detallada de sus productos que ofrece captando sus

requerimientos de sus clientes. Mientras que, el 20,5% (27 encuestados) considera que

casi siempre Vera Pasteleria ofrece informacion importante de los productos
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entendiendo en las necesidades de sus clientes. Finalmente, el 76,5% (101 encuestados)
sefiala que siempre brinda informacion relevante de sus productos de dicha Pasteleria

alcanzando satisfaccion comprando respecto a sus necesidades.

Figura 13

/Se siente satisfecho al comprar los productos de Vera Pasteleria?

Porcentaje

A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla26

Pregunta 13

. ) Porcentaje =~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
A veces 1 ,8 .8 ,8
Casi Siempre 11 8,3 8,3 9,1
Valido
Siempre 120 90,9 90,9 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:
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Se observa que el 0.8% (1 encuestado) sefiala que a veces se siente satisfecho al
realizar sus compras de los productos de Vera Pasteleria. Mientras tanto, el 8,3% (11
encuestados) manifiestan que casi siempre se encuentran contentos al comprar
productos de calidad que ofrece Vera Pasteleria. Asimismo, el 90,9% (120 encuestados)
consideran que siempre aprecian los productos que brinda dicha Pasteleria al

hacer sus compras.

Figura 14

¢Los productos de Vera Pasteleria cumplen con sus expectativas?

Porcentaje

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
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Tabla27

Pregunta 14

LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
CON LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE
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Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Casi Siempre 15 11,4 11,4 11,4
Vilido  gjempre 117 88,6 88,6 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 11,4% (15 encuestados) manifiesta que casi siempre cumplen

con sus expectativas respecto a los productos de Vera Pasteleria. Asimismo, el 88,6%

(117 encuestados) consideran sus clientes que siempre los postres de la Pasteleria

cumple con lo esperado al realizar la compra.

Figura 15

¢ Considera que la presentacion de los productos influye en su expectativa de compra?

Porcentaje

Casi MNunca Aveces

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
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Pregunta 15

LAS REDES SOCIALES Y SU RELACION
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. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
Casi Nunca 2 1,5 1,5 1,5
A veces 6 4.5 4.5 6,1
Vélido  Casi Siempre 18 13,6 13,6 19,7
Siempre 106 80,3 80,3 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 1,5% (2 encuestado) opina que la presentacion de los

productos de Vera Pasteleria no tiene impacto en su decision de compra. En tanto, el

4,5% (6 encuestados) afirma que a veces es muy importante la presentacion de los

productos que brinda la Pasteleria para generar a la primera una gran impresion por

parte de los clientes. Asimismo, el 13,6% (18 encuestados) manifiesta que casi siempre

la presentacion de los productos es indispensable para generar impacto y realicen sus

compras. Finalmente, el 80,3% (106 encuestados) senala que siempre una buena

presentacion resulta impresionante para que adquieran el producto en Vera Pasteleria.
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Figura 16

¢ Considera que los productos de Vera Pasteleria son de buena calidad?

100 8

80 |

60

Porcentaje

0

20

3,03%
Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla29

Pregunta 16

_ ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Casi Siempre 4 3,0 3,0 3,0
Valido  gjempre 128 97,0 97,0 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 3,0% (4 encuestados) considera que casi siempre los productos
de Vera Pasteleria son de buena calidad. Mientras que, un 97,0% (128 encuestados)

manifiesta que dicha Pasteleria garantiza la mejor calidad de sus productos.
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Figura 17

¢ Considera que el proceso de compra mediante las redes sociales de Vera Pasteleria es

confiable y eficaz?

Porcentaje

Aveces

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla30

Pregunta 17

] ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 4 3,0 3,0 3,0
Casi Siempre 21 15,9 15,9 18,9
Valido
Siempre 107 81,1 81,1 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 3,0% (4 encuestados) indica que a veces la etapa de compra de

la pasteleria a través de sus redes es confiable y eficaz. En tanto, un 15,9% (21

encuestados) refiere que Vera Pasteleria casi siempre es seguro en el procedimiento de
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compra. Asimismo, el 81,1% (107 encuestados) consideran que la compra a través de

las redes sociales es garantizado.

Figura 18

JRecibe un trato amable y agradable por parte de Vera Pasteleria?

Porcentaje

Casi Siempre

Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla31

Pregunta 18

Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Casi Siempre 6 4.5 4,5 4,5
Valido  gjempre 126 95,5 95,5 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se aprecia que el 4,5% (6 encuestados) asevera que casi siempre acepta un buen

trato por parte de Vera Pasteleria. En contraposicion a ello, s6lo un 95,5% (126
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encuestados) afirma que siempre admiten tener un trato cortés por dicha Pasteleria.

Figura 19

¢ Considera que su experiencia comprando productos de Vera Pasteleria mediante sus

redes sociales ha sido buena?
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Porcentaje
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Aveces

Casi Siempre

Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
Tabla32

Pregunta 19

) . Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Nunca 1 8 8 8
A veces 2 1,5 1,5 2.3
Vialido  Casi Siempre 19 14,4 14,4 16,7
Siempre 110 83,3 83,3 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 0.8% (1 encuestado) considera que nunca su experiencia

adquiriendo productos de la Pasteleria ha sido muy buena mediante sus redes sociales.

Mientras que, el 1,5% (2 encuestados) manifiesta que a veces la experiencia realizando
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compras de productos de Vera Pasteleria es agradable. Asimismo, el 14,4% (19

encuestados) sefialan que casi siempre la lealtad al comprar productos de dicha

Pasteleria es buena. Finalmente, el 83,3% (110 encuestados) afirma que siempre es

confiable realizar compras de productos de dicha Pasteleria mediante sus redes sociales.

Figura 20

¢ Considera que Vera Pasteleria le presenta productos novedosos?

Porcentaje

A veces

Casi Siempre

Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla33
Pregunta 20
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 18 13,6 13,6 13,6
Casi Siempre 39 29,5 29,5 43,2
Vilido
Siempre 75 56,8 56,8 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:
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Se aprecia que el 13,6% (18 encuestados) sefialan que a veces Vera Pasteleria
presenta productos originales a sus clientes. Mientras que, el 29,5% (39 encuestados)
asevera que casi siempre la Pasteleria presenta productos innovadores a sus
consumidores. Asimismo, el 56,8% (75 encuestados) considera que siempre muestra

productos nuevos dicha Pasteleria.

Figura 21

/Reconoce a Vera Pasteleria con solo ver su logo?

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla34
Pregunta 21
. ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
Casi Nunca 1 ,8 .8 ,8
A veces 6 4,5 4.5 5,3
Valido o
Casi Siempre 27 20,5 20,5 25,8
Siempre 98 74,2 74,2 100,0
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Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se observa que el 0.8% (1 encuestado) consideran que casi nunca reconocen a la
Pasteleria por su logo que le representa. En tanto, el 4,5% (6 encuestados) sefialan que a
veces distinguen el logo de Vera Pasteleria tan solo con ver en anuncios publicitarios.
En contraposicion a ello, s6lo un 20,5% (27 encuestados) afirma que casi siempre
recuerdan con solo ver el logo de dicha Pasteleria. Finalmente, el 74,2% (98
encuestados) manifiestan que siempre aceptan reconocer a Vera Pasteleria con solo

observar su logo.

Figura 22

Considerando tu experiencia ;Recomendaria a Vera Pasteleria a un amigo o familiar?

Porcentaje

Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
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Tabla35s
Pregunta 22
. ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
Casi Siempre 10 7,6 7,6 7,6
Valido  Siempre 122 92,4 92,4 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se afirma que el 7,6% (10 encuestados) sefiala que casi siempre recomendaria
por la buena calidad y atencion a Vera Pasteleria a sus amigos o familiares. Mientras
que, el 92,4% (122 encuestados) considera que siempre van a sugerir a dicha Pasteleria

por la buena experiencia que se llevan y les invitaria a sus amigos y familiares.

Figura 23

¢ Cuando piensa en productos como postres o tortas se le viene a la mente Vera

Pasteleria?

Porcentaje

[5.30%

A veces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.
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Tabla36
Pregunta 23
. ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
A veces 7 53 53 53
Casi Siempre 39 29,5 29,5 34,8
Valido
Siempre 86 65,2 65,2 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se puede observar que el 5,3% (7 encuestados) afirma que a veces cuando se

imaginan en alglin postre o tortas piensan inmediatamente en Vera Pasteleria. Mientras

que, un 29,5% (39 encuestados) sefiala que casi siempre le consideran a la Pasteleria

cuando se trata de un postre o torta a sus amigos y familiares. Finalmente, el 65,2% (86

encuestados) indica que siempre se representan con dicha Pasteleria cuando se les antoja

un postre o torta.

Figura 24

¢ Cuando piensa en un producto de Vera Pasteleria lo relaciona con algo dulce y

delicioso?

Porcentaje

A veces

Casi Siempre

Siempre
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Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla37
Pregunta 24
. ' Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
A veces 2 1,5 1,5 1,5
. Casi Siempre 26 19,7 19,7 21,2
Valido
Siempre 104 78,8 78,8 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se puede apreciar que el 1,5% (2 encuestados) consideran que a veces piensan

en Vera Pasteleria cuando le relacionan sus productos con algo dulce y delicioso.

Asimismo, un 19,7% (26 encuestados) manifiesta que casi siempre cuando se imaginan

en un producto de Vera Pasteleria lo vinculan con algo agradable. Mientras que, el

78,8% (104 encuestados) indica que siempre perciben sus productos de dicha Pasteleria

por algo rico y sabroso.
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Figura 25

¢ Volveria a adquirir un producto de Vera Pasteleria en base a su experiencia anterior?

Porcentaje

Aveces Casi Siempre Siempre

Nota: Datos recopilados del cuestionario a los clientes que compran por las redes

sociales de Vera Pasteleria.

Tabla38
Pregunta 25
_ ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
A veces 1 ,8 .8 ,8
Casi Siempre 13 9,8 9,8 10,6
Valido
Siempre 118 89,4 89,4 100,0
Total 132 100,0 100,0
Interpretacion:

Se puede ver que el 0.8% (1 encuestado) asevera que a veces volverian obtener
un postre o pastel de Vera Pasteleria de acuerdo a su experiencia. Mientras tanto, el
9,8% (13 encuestados) indica que casi siempre adquirian los productos de la Pasteleria
respecto a su experiencia. Finalmente, el 89,4% (118 encuestados) afirma que siempre

volverian a comprar los productos de dicha Pasteleria a raiz de su experiencia.
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