UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
Carrera de ADMINISTRACION Y MARKETING

“SOCIAL MEDIA MARKETING Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA
DISTRIBUIDORA FARMACEUTICA EN EL
DISTRITO LA ESPERANZA, 2022”

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciado en Administraciéon y Marketing

Autores:
Ana Patricia Gamonal Garcia
Carlos Junior Ramirez Rodriguez

Asesor:
Mg. Liliam Evelyn Puycan Espejo

https://orcid.org/0000-0003-1420-6766

Trujillo - Peru

2023



https://orcid.org/0000-0003-1420-6766

1 !'N!v!:xﬂ “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
PRIVADA

EL NORTE una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 Jocelyn Ruth Infante Linares
Presidente(a) Nombre y Apellidos
Willy Frans Aguilar Morante
Jurado 2
Nombre y Apellidos
Liliam Evelyn Puycan Espejo
Jurado 3

Nombre y Apellidos

Pag.
Gamonal, A. & Ramirez, C.



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.

INFORME DE SIMILITUD

“SOCIAL MEDIA MARKETING Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA DISTRIBUIDORA
FAMACEUTICA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, 2022"

INFORME DE ORIGINALIDAD

8. 10% 3 6%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Alas Peruanas
1 < : %

Trabajo del estudiante 0

hdl.handle.net 2
Fuente de Internet %

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 2%

Excluir bibliografia Activo

Péag.

Gamonal, A. & Ramirez, C.



1 !'N!v!:xﬂ “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
PRIVADA

EL NORTE una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.

DEDICATORIA

A Dios por ser nuestra fortaleza, guia y soporte en cada paso que damos; a nuestros

padres por su apoyo incondicional, sacrificado y desinteresado; a nuestros Hermanos que con
sus ocurrencias y locuras nos incentivaron a seguir luchando por nuestras metas y también al
resto de nuestra familia y amigos por cada palabra de aliento que nos dio en aquellos

momentos donde estabamos por dejar nuestros suefios

. Pag.
Gamonal, A. & Ramirez, C.



1 !'N!v!:xﬂ “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en

PRIVADA

EL NORTE una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.

AGRADECIMIENTO

En primer lugar, a Dios porgue sin él nada de esto seria posible. en segundo lugar, mi
gratitud se extiende hacia mis padres, quienes nos inculcaron solidos valores que
contribuyeron a nuestro desarrollo como individuos integros. Asimismo, deseo manifestar mi
profundo reconocimiento a nuestra asesora, cuyo apoyo invaluable y dedicacion
inquebrantable durante todo el proceso de elaboracion de nuestra tesis fueron fundamentales

para la consecucion de esta gran meta en el &mbito profesional.

Pag.
Gamonal, A. & Ramirez, C.



1

ONIVERSIDAD “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
oFL o una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.
TABLA DE CONTENIDO

JURADO EVALUADOR ......oviiireieieiessseeeeeseessesessesssessessessass s sesnssnsesssess st nssesssnanssenes 2
INFORME DE SIMILITUD ..ot e st 3
DEDICATORIA ...t veeeaee ettt senn s 4
AGRADECIMIENTO ...ocvovieieeeeieeee st tes s s s s asess s s sesn s snsens 5
TABLA DE CONTENIDO.........oooiuieieieieeeeeeeesissesesseissessessessses s sessssnssssssssssss s esssssnssnnes 6
INDICE DE TABLAS ..ottt 7
INDICE DE FIGURAS.........ooieiceeeeieee ettt sttt 8
RESUMEN ..ottt sess sttt nn s s st 9
CAPITULO 1: INTRODUCCION ........cooiiiiicicieiseiecese e 10
CAPITULO 11: METODOLOGIA ...t 21
CAPITULO HI: RESULTADOS......oooeeeeeceeeeveeeeeiee e 26
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES.........ccoieieieeereeeeeeeieeeeseeee s 32
REFERENCIAS ...ttt 36
ANEXOS ..ot s et 40

Pag.
Gamonal, A. & Ramirez, C.



1

ONIVERSIDAD “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
oFL o una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.
INDICE DE TABLAS

TABLA NCL ottt b et b et R e e h et e e nne e 23
TABLA N 2 et 24
TABLA N3 ettt bbb R bbb 26
TABLA N et 28
TABLA NS Lttt bR Rt bR e n e nneeenns 30
TABLA NTE ..ttt 48
TABLA N7 ettt b et R bt bR R Rt E e nne s 49
TABLA N e 50
TABLA NG Lttt b et E et eabe e n e nneeenns 52
TABLA NTLO ..ttt 53
TABLA N LL .ottt bt bt h et h et n b nne s 54

Pag.
Gamonal, A. & Ramirez, C.



1

ONIVERSIDAD “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
oFL o una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.
INDICE DE FIGURAS

1T 27N 1 et TP 27
FIGURA N2 ettt b et e bt e h bt e be e e Rt e e be e e mb e e nbeeanbeesbeeenne e e 29
FIGURA N3 ettt b e bt bt e e ab e e bt e s hb e e ke e e ste e sbeeenbeenbeeenea e e 31
FIGURA N A ettt bbbt bb e e e bt e e bt e st e e eabe e e snbe e e s nbeeennneas 47
FIGURA NG Lttt bt e b e e e b e e e e b e e e be e e abe e e e sbe e e nnbeeennnes 51
FIGURA NG ...ttt ettt ettt ht e e bt e e sb e e be e e st e e ebeeanbeeabeeenne e e ol
FIGURA N7 ettt h ettt et e e ke h bt e be e s Rt e e b e e e st e e ebeeanbeenbeeeneae e 54

Pag.
Gamonal, A. & Ramirez, C.



1

UNIVERSIOAD “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en
oFL o una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022
RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el social media
marketing y la satisfaccion del cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La

Esperanza, 2022.

Asi mismo, la metodologia utilizada en la investigacion fue, un enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo correlacional y un disefio no experimental de corte transversal. Se utilizo la
encuesta como técnicay un cuestionario como instrumento de recoleccion de informacion, este

fue aplicado a una muestra de 197 clientes.

El resultado obtenido en la investigacion fue un nivel de significancia de 0,000 menor
a 0,05 y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,393. Se concluye que, entre el social
media marketing y la satisfaccion del cliente, existe una relacion positiva. El grado de
correlacion entre ambas variables es positiva media baja. Por lo tanto, se puede sefialar que
cuanto mejor sea la gestion del social media marketing por parte de la distribuidora

farmacéutica, mejor también sera la satisfaccion de sus clientes.

PALABRAS CLAVES: Social media marketing, calidad de servicio, atencién al

cliente, satisfaccion del cliente, engagement.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad Probleméatica

En un contexto internacional, para tener una vision de lo que sucede en el mundo
respecto a las variables. En el continente europeo, Espafia, hace muchos afios atras, trata de
lidiar en poner un “’pare’’ al trafico de medicamentos falsificados. El problema es que los
falsificadores de dicho producto se han vuelto tan “’minuciosos’’ y “’buenos’’ que para los
espafoles les es dificil encontrar la diferencia entre un producto que original frente a un bamba,
porque lucen exactamente igual, con la etiqueta, la forma del medicamento, que claramente el
medicamento falso puede tener la misma forma, pero no tiene los mismos componentes, sin
embargo en su etiqueta si escriben que ‘’tienen los mismos componentes, solo para confundir

a los compradores (Herranz y Negro, 2018).

Los espafioles se vieron mas mortificados, cuando las autoridades espafiolas
descubrieron que los falsificadores habian llegado a no tener remordimiento, al empezar a
bambear medicamentos que eran utilizados para personas que se realizan quimioterapias; se
sabe que las personas que atraviesan una quimioterapia pierden mucha fuerza, pero a su vez a
algunos si les ayuda a recuperarse. Ahora, si las personas luego de su quimioterapia quedan un
poco débiles con los medicamentos ideales, imaginense ahora que consuman medicamentos
bambas (Herranz, A., & Negro, E. 2018). Por ello, para batallar contra los medicamentos
bambas, en Europa, se ha creado la Organizacion Europea de Verificacién de Medicamentos,

que viene operando desde el afio 2019 hasta la actualidad (Herranz y Negro, 2018).

De Europa, nos trasladamos a nivel Sudamérica, donde el marketing digital, en
Colombia, cuando aparecio el virus covid19, empezaron a salir a flote *’distribuidores’’ en gran

cantidad de medicamentos, lo cual trajo una baja en ventas a los antiguos distribuidores, porque
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estaban acostumbrados a atender netamente en su local, sin tener acceso a ninguna red social,
pero no porque no la tienen, sino porque no sabian como utilizarlo, para incursionar en lo
digital. Las estadisticas indican que hasta al afio 2019, 2 de cada 10 personas han realizado
compras a través de alguna red social, lo cual indicaria que, de 10 personas, el 80% realiza

compras en internet (Méndez, 2021).

Segun, DIGEMID (2022), en el Perd, una drogueria o distribuidora de medicamentos,
es una empresa farmacéutica, que importa y comercializa, la venta de medicamentos,
herramientas médicas y sanitarias. Hasta el 22 de junio del 2022, en Per(, ha crecido el
comercio de productos farmacéuticos y medicinales al por menor en un 0.92% vy al por mayor
en un 2.65 %. Ademas, ha aumentado su precio al consumidor en un 0.3% en general los
productos farmacéuticos, entre los que mas destaca por haber subido de precio es el antiacido
antiflatulento que subi6 en un 0.8%. De tal manera que a nivel nacional el precio de los
medicamentos ha subido 0.38% mas en agosto 2022 a comparacion de enero 2022. Asi
también, ha crecido en un 6.78% la publicidad en distintos rubros, dénde hacen uso del

marketing digital en las diferentes redes sociales.

A nivel nacional, existe un 39.9% de personas que sufren de algun problema de salud
continuo, mas de la cuarta parte en Peru, se encuentra mal de salud, eso significa que son
personas que compran de manera diaria o inter diaria medicamentos. Segun las estadisticas es
un gran porcentaje de personas que compran medicamentos, por ello, es necesario hacerle mas
factible la compra de sus medicamentos, utilizando las redes sociales para una compra rapida
y comoda desde casa, de tal manera que el cliente se sienta satisfecho al utilizar algin producto
o servicio. Aprovechando que a nivel urbano el 18.6% de la poblacion, acude a las farmacias
0 boticas para alguna consulta, frente a un malestar de salud. Facilitando asi la compra a

personas que viven solas, utilizan silla de ruedas, personas con osteoporosis, demencia senil,
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etc., les ayudara a no correr riesgo en su compra y recibirlo en casa de manera rapida (INEI,

2022).

La empresa farmacéutica en la que se realizo la investigacion, es una distribuidora que
comercializa productos farmacéuticos en la Provincia de Trujillo. Se ubica en la Urb. Manuel
Arévalo 1l etapa. Tiene 6 afios de antigliedad, y en todo este tiempo ha tenido clientes de
diferentes edades. En tal sentido la empresa cuenta con deficiencias respecto al social media
marketing, ya que muchos de sus clientes se han quejado que no obtienen una respuesta rapida
cuando pretenden comprar por medio de sus redes sociales, debido a que no se cuenta con
mensajes instantaneos y automaticos con las preguntas comunes que tienen los clientes. por
otro lado, tampoco cuentan con un catalogo virtual, lo cual dificulta los pedidos que desean
hacer los clientes, ya que tienen que estar pidiéndolo por medio de WhatsApp, cuando
tranquilamente podria estar adjuntado en sus redes. El contenido de publicidad en sus redes
sociales también no es realizado de manera profesional, por lo que en esta investigacion se hizo

un analisis con el fin de que la empresa tome acciones futuras al respecto.

La investigacion contiene los siguientes antecedentes internacionales, tales como la de
Choque et al. (2019), el cual en su articulo cientifico titulado “Satisfaccion percibida del
servicio de farmacias comunitarias independientes de la ciudad de Sucre-Bolivia”, tuvo como
objetivo identificar el nivel de satisfaccidn del cliente en las farmacias de Sucre. El tipo de
investigacion fue cuantitativo, aplicd un cuestionario a 108 clientes en las distintas farmacias,
teniendo como resultado que el 56.48% indican un buen trato y amabilidad de parte del personal
que atiende en las farmacias, finalmente llega a la conclusién que los clientes se encuentran
totalmente satisfechos por el servicio que las farmacias brindan. Este antecedente contribuye a
la investigacion, en el sentido que es realizado en el mismo contexto, estudiando la segunda

variable (satisfaccion del cliente).
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Avila et al. (2020), en su investigacion titulada “Estrategias de marketing digital 2.0
para la generacién de ingresos en Pymes de servicios”, tuvo como objetivo realizar una
planificacion de marketing digital 2.0 en las Pymes de servicio de Cuenca, Ecuador. La
investigacién fue mixta. Tuvo como resultado que las marcas al no estar presentes en las redes
sociales, hace que el cliente ignore los servicios que brinde en el mercado, es asi que se llega a
la conclusion que es necesario que las pymes incluyan marketing digital en sus marcas, porque
les genera un beneficio econdmico, ganando asi mas clientes hacia sus servicios. Este
antecedente aporta a la investigacion el entendimiento de una empresa hacia sus clientes de

una manera mas profunda.

Galindo y Romo (2019) en su investigacion titulada “Analisis del Marketing
Farmacéutico en Colombia Basados en la Sostenibilidad y Competitividad”, tuvieron como
objetivo estudiar el marketing farmacéutica de Colombia. El tipo de investigacion fue
cuantitativo y de nivel descriptivo. Tuvo como resultado que el 21.6% de los encuestados
fueron gerencia de mercadeo, también se tuvo como conclusidn que, a través de la encuesta,
han podido conocer de qué manera el marketing puede ayudar a que un establecimiento sea
mas competente en la industria. Del mismo modo, esta investigacién contribuye al

entendimiento del marketing, en el mismo contexto, dsea en las empresas farmacéuticas.

Cabrera (2018) en su tesis titulada “Impacto del uso de las redes sociales como
estrategia de marketing en las ventas de sociedad predial y mercantil Milatex S.A., Guayaquil,
Ecuador”, tuvo como objetivo determinar el impacto de las redes sociales en las ventas de
Milatex S.A. El tipo de investigacion fue cuantitativo, no experimental, transversal y de nivel
descriptivo. Los resultados sefialan que laempresa Milatex S.A no llega a sus clientes deseados,
debido a que hace uso de redes sociales como estrategia de marketing para publicidades, ventas,

etc. Se concluye que la empresa no cuenta con una marca establecida en ninguna red social por
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lo que dificulta incrementar las ventas. Este antecedente es importante, ya que aporta que una
empresa debe centrarse en el establecimiento de su marca (redes sociales) para mejorar sus

ventas.

La investigacion también contiene los siguientes antecedentes nacionales, tales como
la de Paredes (2019), quien en su investigacion titulada “Nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio de farmacia del centro materno infantil “JUAN PABLO II”, Villa El Salvador,
durante el mes de Julio del afio 20177, planteé como objetivo estudiar el grado de satisfaccion
del cliente de la farmacia del Materno infantil. El tipo de investigacion fue cuantitativo y de
nivel descriptivo, asi mismo, se aplicd una encuesta a 324 clientes. El resultado fue que un
promedio del 5.25 de clientes, el cual fue el mas alto, sienten seguridad al acudir a la farmacia
del Materno infantil, es asi que llegan a la conclusién que tienen un nivel medio respecto a la
calidad de servicio que esta farmacia ofrece. Este antecedente nos otorga un resultado de nivel
de satisfaccion de los clientes de una empresa en funcion a su calidad de servicio, lo cual se

desarrolla en el mismo contexto que la presente investigacion.

Pardo (2018), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente
del area de farmacia de la clinica Maison de Santé, sede Surco, Lima 2015”°, planteé como
objetivo verificar si existe relacion entre sus variables. El tipo de investigacion fue cuantitativa,
basica y correlacional, asi mismo, se les aplico un cuestionario a 70 clientes. Teniendo como
resultado que se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.738 entre sus variables, Ilegando asi
a la conclusion que la calidad de servicio si guarda relacion con la satisfaccion del cliente. Este
antecedente otorga resultados que ayudan a comprender que la calidad de servicio es una

aspecto inmerso también en la satisfaccion del cliente.

Alacute (2019) en su tesis titulada “Marketing en redes sociales y la satisfaccion del

cliente en la empresa Lia Collection E.I.R.L., Santiago de Surco, Lima-2018”, tuvo como
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objetivo determinar la relaciéon entre la relacion entre el marketing en redes sociales y la
satisfaccion del cliente de la empresa Lia Collection E.I.R.L. La investigacion fue cuantitativa,
no experimental, transversal y descriptiva correlacional. Los resultados arrojaron un nivel de
significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,752, por lo que se
concluy6 que el marketing en redes sociales se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente. Este es el antecedente mas importante, debido a que ayudo en la discusion de

resultados, puesto que tiene las mismas variables y su correlacidn obtenida.

Alarcon y Cachay (2022) en su tesis titulada “Social media marketing y su influencia
en el comportamiento del consumidor de una cadena retail que opera en Pert 20207, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el social media marketing y el comportamiento del
consumidor de una cadena retail peruana”. La investigacion fue cuantitativa, no experimental,
transversal y descriptiva correlacional. Los resultados fueron un nivel de significancia de 0,000
y un coeficiente de correlacion R cuadrado de 0,320, por lo que se concluye que existe una
relacion positiva entre el social media marketing y el comportamiento del consumidor. Este es
un antecedente que también se asimila mucho al de la presente investigacion, puesto que
contribuye también con una correlacion del marketing en redes sociales con el comportamiento

de los consumidores.

Es importante mencionar también la teoria respecto a la primera variable. Palacios et
al. (2020) sefialan que el Social Media Marketing es una parte fundamental de la estrategia
general de marketing de cualquier marca en la actualidad. Consiste en el uso de plataformas de
redes sociales para interactuar con los clientes, construir marcas, incrementar las ventas y
dirigir trafico hacia los sitios web. A través de estas plataformas, las marcas pueden establecer
una conexion directa con su audiencia, promocionar sus productos o servicios, y crear una

presencia sélida en el mundo digital. Asi mismo, el Social Media Marketing ofrece la
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oportunidad de aprovechar el poder de las redes sociales para alcanzar y atraer a un pablico

objetivo de manera efectiva y personalizada.

Por su parte, Gomez (2021) refiere que el Social Media Marketing es una estrategia
clave para cualquier marca en la era digital. Proporciona un canal directo para interactuar con
los clientes, promover la marca y aumentar las ventas. Con el uso adecuado de las plataformas
de redes sociales, las marcas pueden construir una sélida presencia en linea, llegar a un pablico
objetivo y generar una comunidad comprometida. Es una herramienta poderosa que permite a
las marcas aprovechar el potencial de las redes sociales para lograr sus objetivos de marketing

y establecerse como lideres en su industria.

Las dimensiones tomadas en cuenta para la variable social media marketing son redes

sociales, engagement y confianza.

Las redes sociales son plataformas digitales que permiten a las marcas interactuar con
su audiencia, promover sus productos o servicios y construir una presencia en linea sélida. Las
redes sociales son una parte crucial de la estrategia de marketing general de cualquier marca.
Permite establecer una conexion directa con la audiencia, promover productos o servicios y
crear una fuerte presencia digital. Con el uso adecuado de las plataformas de redes sociales, las
marcas pueden construir una sélida presencia en linea, llegar a una audiencia objetivo y generar

una comunidad comprometida (Palacios, 2020).

En marketing, el engagement se refiere al nivel de compromiso y conexion que los
consumidores y usuarios tienen con una marca mas alla de simplemente comprar sus productos
o servicios. Incluye una interaccion constante, confianza y empatia con los valores de la marca.

En entornos digitales, el engagement puede ser estimulado y medido a través de métricas. Es
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importante porque indica el nivel de interés y conexion que los seguidores tienen con la marca

(Ballesteros, 2019).

La confianza se refiere a la seguridad y credibilidad que una empresa transmite a sus
clientes, lo que les permite sentirse comodos y seguros al interactuar con la marca. La confianza
se construye a traves de una serie de factores, como la calidad de los productos o servicios
ofrecidos, la transparencia en las comunicaciones, la satisfaccion del cliente y la honestidad en
las practicas comerciales. Es fundamental para establecer relaciones duraderas con los clientes
y fomentar la fidelidad a la marca. La confianza se puede fortalecer mediante la interaccion
activa en las redes sociales, brindando respuestas rapidas y satisfactorias a las consultas y
comentarios de los clientes (Palacios, 2020).

Por otro lado, es relevante también mencionar la teoria respecto a la segunda variable.
Malpartida et al. (2022) refieren que la satisfaccion del cliente se refiere al grado de
complacencia o contento que experimenta un cliente con respecto a los productos, servicios o
experiencias que ha adquirido de una empresa. Es un indicador clave de la calidad y el éxito
de una empresa, ya que clientes satisfechos tienden a ser leales, recomendar la empresa a otros
y repetir sus compras. Por lo tanto, se basa en la capacidad de una empresa para cumplir y
superar las expectativas del cliente, brindando productos y servicios de calidad y estableciendo

relaciones sélidas y duraderas.

Por su parte, Zarraga et al. (2018) sefialan que, para lograr la satisfaccion del cliente, es
necesario superar las expectativas del cliente al ofrecer productos y servicios de alta calidad,
brindar un excelente servicio al cliente, ser receptivos a sus necesidades y deseos, y resolver
cualquier problema o queja de manera rapida y efectiva. Ademas, la comunicacion clara y
efectiva, la transparencia en las transacciones y la creacion de relaciones a largo plazo también

son factores importantes para generar satisfaccion del cliente.
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Las dimensiones tomadas en cuenta para la variable satisfaccion de cliente son atencion

al cliente y calidad de servicio.

La atencion al cliente se refiere al proceso de proporcionar asistencia, soporte y servicio
a los clientes antes, durante y después de la compra de productos o servicios. Implica
interactuar con los clientes de manera amigable, profesional y eficiente para resolver sus
consultas, brindarles informacién, ayudarles a tomar decisiones informadas y manejar
cualquier problema o queja que puedan tener. La atencién al cliente es esencial para el éxito de
una empresa, ya que contribuye a la satisfaccion del cliente y a la construccion de relaciones

sOlidas (Malpartida et al., 2022).

La calidad de servicio se refiere al nivel de excelencia y satisfaccion que los clientes
experimentan al interactuar con una empresa o recibir sus productos o servicios. Implica
brindar un servicio que cumpla o supere las expectativas del cliente, superar sus necesidades y
proporcionar una experiencia positiva en general. La calidad de servicio se logra a través de la
eficiencia en la entrega de productos y servicios, la atencion al detalle, la capacidad de
respuesta, la personalizacion, la cortesia y el trato amable hacia los clientes. También implica
resolver problemas y quejas de manera rapida y efectiva para garantizar la satisfaccion del
cliente (Malpartida et al., 2022).

1.2.Formulacion del problema

¢ Cual es la relacién entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente en una

distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022?
Las preguntas especificas son:

¢Cual es la relacién entre el social media marketing y la atencién al cliente en una

distribuidora farmaceutica en el distrito La Esperanza, 2022?
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¢Cual es la relacion entre el social media marketing y la calidad de servicio en una

distribuidora farmaceéutica en el distrito La Esperanza, 2022?
1.3.0bjetivos

Determinar la relacion entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente en

una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.
Los objetivos especificos son:

Determinar la relacién entre el social media marketing y la atencion al cliente en una

distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Determinar la relacion entre el social media marketing y la calidad de servicio en una

distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.
1.4 Hipdtesis

Ha: Existe una relacién positiva entre el social media marketing y la satisfaccion del

cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

HO: No existe una relacion positiva entre el social media marketing y la satisfaccién del

cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.
Las hipétesis especificas son:

Ha: Existe una relacién positiva entre el social media marketing y la atencion al

cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

HO: No existe una relacion positiva entre el social media marketing y la atencion al

cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Ha: Existe una relacion positiva entre el social media marketing y la calidad de

servicio en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.
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HO: No existe una relacion positiva entre el social media marketing y la calidad de

servicio en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Respecto a la justificacion tedrica, en este caso la presente tesis puede ser consultada
por investigadores que deseen conocer con mayor detalle respecto al social media marketing

y como esta se relaciona con la satisfaccion del cliente en el contexto estudiado.

Respecto a la justificacion practica, se ha identificado que hay muchas empresas
peruanas con deficiencias en la gestion del social media marketing, dejando de lado las redes
sociales, las cuales son estratégicas hoy en dia como estrategia de marketing. Por lo que esta
investigacién proporcionara resultados los cuales reflejaran la magnitud de la relacion entre
las variables estudiadas, y asi poder saber la asociacion que tiene una con la otra y

gestionarlas mejor.

Respecto a la justificacion metodoldgica, este estudio ha desarrollara un cuestionario
(instrumento) con la escala de Likert para la medicién de las variables, el cual es también es
mostrado en el capitulo de anexos. Este instrumento puede ser utilizado por otros
investigadores a fin de replicarlo en otros contextos, generar discusion y asi mismo, aportar

a la investigacion cientifica.

Pag.
20

Gamonal, A. & Ramirez, C.



1

!'N!v!:xﬂ “Social media marketing y su relacion con la satisfaccién del cliente en

PRIVADA

EL NORTE una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022”.

CAPITULO II: METODOLOGIA

Esta investigacion se baso en un enfoque cuantitativo, Gallardo (2017) sefiala que en
este tipo de investigacion los hallazgos que se pretendian encontrar fueron datos estadisticos

de manera numeérica.

Asi mismo, el alcance de la investigacion fue descriptiva, Hernandez et al. (2014)
sefialan que los resultados descriptivos son en funcidn a la informacién recopilada, descrita por

variables y dimensiones.

El nivel de la investigacion fue correlacional, Hernandez et al. (2014) en este caso
sefialan que en una investigacién correlacional se busca ver el grado en que se relacionan dos

0 mas variables, en este caso el social media marketing y la satisfaccion del cliente.

Y el disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal, debido a que
Gallardo (2017) indica que en este disefio de estudio no se manipularon las variables

investigadas, y la recoleccion de la informacién fue en un momento Unico.
A continuacion, se muestra el esquema del disefio del presente estudio.

Correlacion de 2 variables

SMM

/
G

SC

Fuente: Elaboracion propia.
Donde:

SMM-= Variable social media marketing.
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SC = Variable satisfaccion del cliente.

M Muestra.

r Correlacioén de variables.

La poblacién para esta investigacion estuvo compuesta por 405 clientes semanales que

tiene en promedio la empresa distribuidora farmacéutica.
Se realizo el muestreo probabilistico, en una muestra finita, por lo que se aplico la

siguiente formula estadistica.

Z2P.Q.N
n=
Z2.P.Q+E?.(N-1)

(1.96)2.(0.5).(0.5).(405)
n_(1.96)2.(0.5).(0.5)+(0.05)2.(405—1)

n=197
Donde los valores son:
N: Tamario de la poblacion
Z: Nivel de Confianza
E: Margen de error
P: Probabilidad de éxito

Q: Probabilidad de Fracaso
Finalmente, luego de aplicar la formula, el resultado fue una muestra de 197 clientes.
Los criterios de inclusidn para aplicar la técnica de encuesta seran, personas mayores

de 18 afios, clientes que por lo menos hayan comprado una vez en la distribuidora farmacéutica

y clientes que denoten buena salud mental.
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Asimismo, en criterios de exclusidn se tuvo a los clientes menores de 18 afios, clientes
gue no se encuentren bien mentalmente (en llanto o desesperacion) y personas que formen parte

de la empresa distribuidora farmacéutica.

La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento para la recoleccién de informacion
fue un cuestionario. Respecto a la validez del cuestionario, este fue sometido a juicio de tres
expertos y se obtuvo una confiabilidad de 0,790. Y concerniente a la confiabilidad, se obtuvo
un alfa de Cronbach de 0,905 para el cuestionario de social media marketing, 0,938 para el de

satisfaccion del cliente y 0,920 para el cuestionario de forma global.

Para analizar las correlaciones se procedio a realizar la prueba de normalidad, a fin de

conocer que coeficiente de correlacion utilizar para el procesamiento de estos resultados.

Tabla N°1

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Social media marketing ,129 197 ,000
Satisfaccion del cliente 214 197 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

Debido a que la muestra fue mayor a 50, se trabajé con el estadistico de Kolmogdrov-Smirnov.
La significancia fue menor a 0,05 por lo que se utiliz6 el coeficiente de correlacion de Rho

Spearman.

El instrumento estuvo compuesto por un conjunto de 22 preguntas, 12 de la variable
social media marketing y 10 de la variable satisfaccién del cliente. Asi mismo, para las

opciones de respuesta en las preguntas del cuestionario se utilizé la escala de Likert, por lo que
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se tuvo opciones del 1 al 5, donde 1 significo estar totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo,

3 neutral, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Tabla N°2

Escala de Likert.

Valor Escala

1  Totalmente en desacuerdo.
2 En desacuerdo.

3 Neutral

4 De acuerdo.

5 Totalmente de acuerdo.

Nota: Elaboracion propia.

La recoleccion de datos se hizo de forma virtual mediante Google forms. De esta
manera se mando el link del cuestionario con 22 preguntas a los 197 clientes. Los miembros
participantes de la muestra pudieron resolverlo ya sea en una computadora, celular o Tablet.
Todas las respuestas obtenidas se guardaron de manera automaticamente en la base de datos
de formularios Google, la cual pudo ser exportada luego para los fines académicos del

investigador.

Para el analisis y procesamiento de la informacidn, lo primero que se hizo es descargar
la base de datos en Excel mencionada en el parrafo anterior la cual estara en la plataforma de
Google Forms. Esta base de datos fue importada al programa estadistico SPSS, el cual fue
esencial para obtener la estadistica que se desea encontrar con relacién a la investigacion. Una
vez que se tuvo la informacién en el programa SPSS, lo que se hizo fue llenar la informacion
faltante, tales como valores a las preguntas, nombrar a cada uno de los items con los que se

cuenta, etc. Posterior a esto, ahora si finalmente se procesaron los resultados tanto descriptivos
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como correlacionales (inferenciales), los cuales fueron respectivamente interpretados, y

contrastados en la parte de discusion.
Los aspectos éticos tomados en cuenta para esta investigacion fueron los siguientes.

El primero, la veracidad, ya que la investigacidn, procesamiento y analisis de datos se
hara con la mayor exactitud posible. Otro aspecto ético es la justicia, porque este trabajo mas
alla de beneficiar a la empresa y futuros investigadores no sera utilizada para préacticas injustas.
También la responsabilidad, ya que toda la informacion plasmada que se extrajo de otras
fuentes fue respectivamente citada y referenciada, a fin de respetar la propiedad intelectual de
otros autores. Y finalmente la confidencialidad, debido a que toda la informacion recopilada
durante el estudio sera tratada con estricta confidencialidad. Tampoco se revelaran nombres ni
informacién de los encuestados, a fin de no afectar de ninguna manera su relaciéon con la

empresa investigada.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados inferenciales, los cuales responden a los

objetivos de investigacion.
OBJETIVO GENERAL.:

Determinar la relacion entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente en

una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Tabla N°3

Correlacion entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente.

Social media Satisfaccion

marketing del cliente

Rhode  Social media Coeficiente de correlacion 1,000 , 393
Spearman marketing  Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion , 393 1,000
del cliente  Sig. (bilateral) ,000
N 197 197

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de septiembre 2022. Elaboracion: Propia
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Figura N°1

Diagrama de dispersion social media marketing y satisfaccion del cliente.
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Nota. Encuesta SPSS26, 27 de septiembre 2022. Elaboracion: Propia

En el resultado de la Tabla N°3 y Figura N°1, se obtuvo una significancia de 0,000 menor a
0,05, lo que significa que se acepta la hipotesis alternativa, esta sefiala que existe una relacion
positiva entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente en una distribuidora
farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022. Asi mismo, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,393, lo que indica una relacion positiva media baja entre
variables. En efecto, se rechaza la hipotesis nula, la cual menciona que no existe una relacion
positiva entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente en una distribuidora

farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.
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Resultado que responde al primer objetivo especifico de investigacion:
OBJETIVO ESPECIFICO 1:

Determinar la relacién entre el social media marketing y la atencion al cliente en una

distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Tabla N°4

Correlacion entre el social media marketing y la atencion al cliente

Social media  Atencion al

marketing cliente
Rhode  Social media Coeficiente de correlacion 1,000 412"
Spearman marketing  Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Atencion al  Coeficiente de correlacion 412 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 197 197

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

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de septiembre 2022. Elaboracion: Propia
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Figura N°2

Diagrama de dispersion social media marketing y atencion al cliente.
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Nota. Encuesta SPSS26, 27 de septiembre 2022. Elaboracion: Propia

En el resultado de la Tabla N°4 y Figura N°2, se obtuvo una significancia de 0,000 menor a
0,05, lo que quiere decir que se acepta la hipotesis alternativa, la cual sustenta que existe una
relacion positiva entre el social media marketing y la atencion al cliente en una distribuidora
farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022. Del mismo modo, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,412, lo que quiere decir que la relacién es positiva media baja
entre variable y dimensién. Por tanto, se rechaza la hipétesis nula, la cual sustenta que no existe
una relacién positiva entre el social media marketing y la atenciéon al cliente en una
distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022. La correlacion hallada se debe a
que el social media marketing se encuentra estrechamente ligado a la atencién del cliente,
puesto que el tener un enfoque personalizado hacia el cliente, hard que este tenga una

perspectiva mas alta con respecto a la atencién que le brinda la empresa.
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Resultado que responde al segundo objetivo especifico de investigacion.
OBJETIVO ESPECIFICO 2:

Determinar la relacion entre el social media marketing y la calidad de servicio en una

distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Tabla N°5

Correlacion entre el social media marketing y la calidad de servicio

Social media  Calidad de

marketing servicio
Rhode  Social media Coeficiente de correlacion 1,000 287"
Spearman marketing  Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Calidad de  Coeficiente de correlacion 287" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 197 197

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracién: Propia
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Figura N°3

Diagrama de dispersion social media marketing y calidad de servicio
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Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

En el resultado de la Tabla N°5 y la Figura N°3, se obtuvo una significancia de 0,000 menor a
0,05, lo que significa que se acepta la hipdtesis alternativa, esta sefiala que existe una relacion
positiva entre el social media marketing y la calidad de servicio en una distribuidora
farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022. Asi mismo, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,885, lo que indica una relacion positiva baja entre variable y
dimension. Por lo que se rechaza la hipdtesis nula, la cual menciona que no existe una relacion
positiva entre el social media marketing y la calidad de servicio en una distribuidora
farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022. La correlacion hallada, se da debido a que el
social media marketing es un medio por el cual una empresa puede entender las necesidades
de sus usuarios y satisfacer sus expectativas, con el objetivo de tener un diferencial competitivo

e incrementar el nivel de la calidad de su servicio.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Como el objetivo general de investigacion fue determinar la relacion entre el social
media marketing y la satisfaccion del cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La
Esperanza, 2022. Por medio del recojo de informacion de campo, mediante la aplicacion de la
prueba de correlacion de Spearman, se hallo que las variables estan relacionadas, esto debido
a un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,393, es decir entre el
social media marketing y la satisfaccion del cliente. En efecto, la correlacion es catalogada
como positiva media baja, permitiendo de esta forma aceptar la hipétesis alterna y rechazar la
hipétesis nula. De acuerdo con el marco tedrico, coincide con el aporte de Palacios et al. (2020),
quien refiere que el Social Media Marketing es una parte fundamental de la estrategia general
de marketing de cualquier marca en la actualidad. Consiste en el uso de plataformas de redes
sociales para interactuar con los clientes, satisfacerlos, construir marcas, incrementar las ventas
y dirigir trafico hacia los sitios web. Por otra parte, la presente investigacion coincide con los
resultados del antecedente de Estela (2021), marketing en redes sociales y la satisfaccion del
cliente en la empresa Lia Collection E.l.R.L., Santiago de Surco, Lima, en el que se concluye
que entre el marketing en redes sociales y la satisfaccion del cliente se presenta una relacion
significativa, rechazando asi el investigador la hip6tesis nula, la cual indica que no existe

relacion entre las variables de estudio.

Respecto al primer objetivo especifico de investigacion, determinar la relacion entre el
social media marketing y la atencion al cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito
La Esperanza, 2022. Por medio del recojo de informacion de campo, mediante la aplicacién de
la prueba de correlacidon de Spearman, se hallé que la variable y dimension se relacionan, esto
debido a un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,412, es decir

entre el social media marketing y la atencion al cliente. En efecto, la correlacion es expuesta
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como positiva media baja, facilitando de este modo aceptar la hipdtesis alterna y rechazar la
hipétesis nula. Con respecto al marco tedrico, coincide con el aporte de Malpartida et al. (2022),
quienes sefialan que la atencién al cliente se refiere al proceso de proporcionar asistencia,
soporte y servicio a los clientes antes, durante y después de la compra de productos o servicios,
en este caso, mediante las redes sociales. Implica interactuar con los clientes de manera
amigable, profesional y eficiente para resolver sus consultas, brindarles informacion, ayudarles

a tomar decisiones informadas y manejar cualquier problema que puedan tener.

De acuerdo al segundo objetivo especifico de investigacion, determinar la relacién entre
el social media marketing y la calidad de servicio en una distribuidora farmacéutica en el
distrito La Esperanza, 2022. Por medio del recojo de informacion de campo, mediante la
aplicacién de la prueba de correlacion de Spearman, se hallo que la variable y dimension se
relacionan, esto debido a un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacién de
0,287, es decir entre el social media marketing y la calidad de servicio. Por tanto, la correlacion
es expuesta como positiva baja, facilitando la aceptacion de la hip6tesis alterna y el rechazo de
la hipdtesis nula. Los resultados también coinciden con el aporte teérico de Malpartida et al.
(2022), quienes sefialan que la calidad de servicio se refiere al nivel de excelencia y satisfaccion
que los clientes experimentan al interactuar con una empresa o recibir sus productos o servicios,
en este caso por medio de las redes sociales. Implica brindar un servicio que cumpla o supere
las expectativas del cliente, superar sus necesidades y proporcionar una experiencia positiva en

general.

Las limitaciones tenidas a lo largo de la investigacion fueron, la falta de tiempo el cual
€S un recurso muy importante para realizar la tesis, esto por motivos de trabajo. Y la segunda

limitacion fue la inexperiencia en el &mbito de la investigacion, ya que, si bien se lleva un par
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de cursos de investigacion a lo largo de la carrera que se estudia, de todas maneras, siempre

hay dudad concerniente a la estructura y metodologia en el ambito investigativo.

Las implicancias practicas de la presente investigacion son que, esta tesis permite a la
distribuidora farmacéutica, mediante los resultados, ver el panorama de cémo se estad
gestionando el social media marketing, asi mismo, la asociacion que tiene con la satisfaccion
del cliente. Por otro lado, de forma tedrica, esta tesis serd tomada en cuenta como un
antecedente y referencia para otras futuras investigaciones. Y finalmente, desde el punto
metodoldgico, esta investigacion aporta un instrumento de recoleccién de informacion
(cuestionario), el cual serd de ayuda para formular y elaborar otros instrumentos de

investigacion referente a las variables social media marketing y satisfaccién del cliente.
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Se concluye que entre el social media marketing y la satisfaccion del cliente existe una
relacion positiva media baja. Esto avalado mediante un nivel de significancia de 0,000 y un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,393. Esto quiere decir que la relacion es directa,
por lo que, cuanto mejor sea la gestion del social media marketing por parte de la distribuidora
farmacéutica, mejor también sera la satisfaccion de sus clientes. Por lo que la empresa deberia
contratar un comunity manager, de la forma que se pueda construir, ampliar y administrar las

redes sociales de la empresa.

Entre el social media marketing y la atencion al cliente existe una relacion positiva
media baja. Esto luego de encontrar en los resultados, un nivel de significancia de 0,000 y un
coeficiente de correlacién de Spearman de 0,412. Esto significa que la relacién es directa, por
lo que, al ser mejor sea la gestion del social media marketing por parte de la distribuidora
farmacéutica, mejor también sera la atencion al cliente de la misma. En tal sentido, la empresa
deberia realizar una mayor interaccion en la atencion al cliente, asi mismo, capacitar a su
personal de trabajo, en temas de atencion y servicio al cliente usando herramientas

tecnoldgicas.

Entre el social media marketing y la calidad de servicio existe una relacion positiva
baja. Esto consecuencia de un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0,287 encontrado en los resultados de la investigacion. Esto quiere decir que
la relacion se menciona es directa, por lo que, cuanto mejor sea la gestion del social media
marketing por parte de la distribuidora farmacéutica, mejor también sera la calidad de servicio
en la misma. Por lo que la empresa, deberia seguir implementando estrategias de social media

marketing en sus redes sociales, de tal modo que la calidad de su servicio sea mucho mejor.
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Anexo 1. Matriz de consistencia.

ANEXOS

distribuidora

farmacéutica en
el distrito La
Esperanza, 2022?

distribuidora

farmacéutica en
el distrito La
Esperanza, 2022.

distribuidora
distrito La

cliente en una
farmacéutica en el
Esperanza, 2022.
-Determinar la relacion entre el social
media marketing y la calidad de
servicio en una distribuidora
farmacéutica en el distrito La
Esperanza, 2022.

Variable dependiente:

Satisfaccion del
cliente.

experimental.

Técnica:

-Encuesta.

Instrumento:

-Cuestionario.

Muestra: 197

Muestreo:
Simple

TITULO: “Social media marketing y su relacion con la satisfaccion del cliente en una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza,
2022”
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
El objetivo general de irjvestigacién Tipo de
es,_determmgr la reIaC|'on entre el Variable independiente: |investigacion:
social media marketing y la . . -
: - . e Social media Poblacion: 405

satisfaccion del cliente en una Keti e Enfoaue:

(Cual es la|Existe una | distribuidora farmacéutica en el marketing. Cuan?ita'.[ivo

relacién entre el|relacién positiva | distrito La Esperanza, 2022. Nivel: '

social media |entre el social|Los objetivos  especificos de ¢ D'Ve ; i

marketing y la|media marketing | investigacion son: Cgﬁfg;;)cli\(;?]-al

satisfaccion  del |y la satisfaccion | -Determinar la relacion entre el social o '

cliente en una|del cliente en una|media marketing y la atencion al * Diseno: No
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Anexo 2. Cuadro de operacionalizacion.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
- DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES MEDICION
El Social Media Marketing es una parte _
fundamental de la estrategia general de Redes sociales
marketing de cualquier marca en la actualidad.
- : Se medira mediante un .
Variable | congsiste en el uso de plataformas de redes £ ‘ Ordinal
Social media . . _ cuestionario con la escala ngagemen
marketing |sociales para interactuar con los clientes,
. i de Likert.
construir marcas, incrementar las ventas y
dirigir trafico hacia los sitios web (Palacios et Confianza
al., 2020).
La satisfaccion del cliente se refiere al grado
Variab| de complacencia o contento que experimenta| e medira mediante un Atencion al cliente
ariable
Satisfaccion |un cliente con respecto a los productos, | ~yestionario con la escala Ordinal
del cliente | servicios o experiencias que ha adquirido de de Likert. Calidad de servicia
una empresa (Malpartida et al., 2022).
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Anexo 3. Cuestionario de social media marketing y satisfaccion del cliente.

CUESTIONARIO DE SOCIAL MEDIA MARKETING Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Buenos dias estimados clientes: Se le presenta un cuestionario disefiado con fines académicos
y de caracter anonimo. Se requiere que respondan el cuestionario con honestidad, desde su
punto de vista personal.

Ademas, solo debe indicar una respuesta a cada pregunta, donde cada respuesta esta asociado
a un numero, es decir debe indicar como respuesta un numero entre 1 al 5, de acuerdo con las

alternativas de respuestas que se presenta a continuacion:

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Genero:

a) Masculino.

b) Femenino.
VARIABLE 1: SOCIAL MEDIA MARKETING
N° ‘ ITEMS ESCALA DE VALORACION
DIMENSION 1: REDES SOCIALES 1 2 3 4 5

1 ¢Las redes sociales de la empresa es atractiva
visualmente?

2 ¢En las redes sociales se encuentra facilmente lo
gue se busca?

3 ¢Las redes sociales de la empresa es amigable y
facil de navegar?

4 ¢Las redes sociales de la empresa, se actualiza
constantemente?

DIMENSION 2: ENGAGEMENT

5 ¢Las redes sociales informa adecuadamente sobre
los servicios de la empresa?

6 ¢Las redes sociales cuenta con un contenido claro
y comprensible?

7 ¢Las redes sociales de la empresa, es intuitiva
mientras se navega por ella?

8 La publicidad que hace la empresa en redes
sociales le motiva a consultar sobre el producto.
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DIMENSION 3: CONFIANZA

9 ;Se puede recibir atencion mediante las redes
sociales de la empresa?

10 ¢Los clientes se encuentran satisfechos con la
informacidn de las redes sociales?

11 ¢Es facil de compartir el link y/o cédigo QR de
las redes sociales de la empresa?

12 ¢Las redes sociales de la empresa tiene

informacion adicional de interés?

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: ATENCION AL CLIENTE

13 (El personal de la drogueria, le atiende con
cuidado y precaucion?

14 ¢El personal de la drogueria le brinda un trato
amable y cortés?

15 ¢El personal de la drogueria respeta la
confidencialidad de sus datos y actla con
discrecion?

16 ¢El personal de la drogueria respeta el orden de
Ilegada de los pacientes?

17 (El personal de la drogueria se encuentre

correctamente uniformado y aseado?

DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO

18 |¢El personal de la drogueria le otorgd
correctamente los productos prescritos de su
receta médica?

19 | ¢El personal de la drogueria le orienta respecto a
los medicamentos que va a utilizar?

o0 |¢El personal de la drogueria le da charlas
educativas mientras es atendida?

o1 | ¢El personal de la drogueria demuestra seguridad
y dominio, con respecto a la medicacion que se le
esta brindando?

oo | ¢El personal de la drogueria le ofrece alternativas

al tratamiento, e informacion preventiva,
nutricional y/o socioeconémica?

El cuestionario fue adaptado de dos autores: Marin, P. (2019) pag. 77 y de Barrientos, J.
(2018) pag. 92. Los links de cada referencia son los siguientes

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11632/Marin pp.pdf?sequ

ence=1&isAllowed=yhttps://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/30674/

Barrientos VJD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Anexo 4: Validacion de Expertos

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Nombre completo: MG CRISTIAN TIRADO GALARRETA
DNI: 41578586

Profesion: MARKETING

Grado: MAGISTER

7 s o Social media marketing y su relacion con la satisfaccion del cliente en
Titulo de la investigacion: iyt i o 53 e
una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.
Linea de investigacion: Tecnologias emergentes
Apellidos y nombres del experto:
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Social media marketing y satisfaccion del cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Si 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.
I Aprecia ’
tems Preguntas o Observaciones
Si NO
1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene X
relacion con el titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se X
relaciona con las variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cada uno de los X
elementos de los indicadores?
8 ¢:El disefo del instrumento de medicion facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicién?
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y
1 sencillo de responder para, de esta manera, obtener | X
los datos requeridos?
Sugerencias:
i e
L
/ )

<

Firm;ael Experto
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Social media marketing y su relacion con la satisfaccion del cliente en
una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Titulo de la investigacién:

Linea de investigacion: Tecnologias emergentes

Apellidos y nombres del experto:

El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Social media marketing y satisfaccion del cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Si 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.

Items Preguntas :'P L NO Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene
relacién con el titulo de la investigacion?

3 ¢:En el instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
logro de los objetivos de la investigacion?

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

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido

coherente y no estan sesgadas?

¢Cada una de las preguntas del instrumento de

7 medicion se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el

i \‘\\\\\\\\\

5 analisis y procesamiento de datos?

9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del
instrumento de medicién?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la

poblacién sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y

1" sencillo de responder para, de esta manera, obtener
los datos requeridos?

L
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Social media marketing y su relacion con la satisfaccion del cliente en
una distribuidora farmacéutica en el distrito La Esperanza, 2022.

Linea de investigacion: Tecnologias emergentes

Apellidos y nombres del experto: | Mag. Jocelyn Infante Linares

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Social media marketing y satisfaccién del cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “Xx" en las columnas de Sl 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.

los datos requeridos?

Items Preguntas A,p == Observaciones
SI NO

1 ¢(El instrumento de medicién presenta el disefio 8
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene
relacién con el titulo de la investigacion?

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

4 ;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
logro de los objetivos de la investigacion?

5 ;El instrumento de recoleccion de datos se .
relaciona con las variables de estudio?

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido :
coherente y no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de

7 medicion se relaciona con cada uno de los X
elementos de los indicadores?

8 ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el y
analisis y procesamiento de datos?

9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del .
instrumento de medicion?

10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la "
poblacion sujeto de estudio?
;El instrumento de medicion es claro, preciso y

1 sencillo de responder para, de esta manera, obtener | x

Sugerencias:

Nombre completo: Mag. Jocelyn Ruth Infante Linares
DNI: 18136826

Profesion: Lic. Ciencias de la

Comunicacién

Grado: Magister

Firma del Experto
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Anexo 5: Resultados caracterizacion de la muestra.

Figura N°4

Género de los encuestados

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

El 77,16% de los clientes encuestados son mujeres y el 22,84% son mujeres.

Gamonal, A. & Ramirez, C.
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A continuacion, se presentan los resultados descriptivos por dimensiones y variables,

en funcion a la informacion recopilada en la encuesta realizada.

Tabla N°6

Estadistica descriptiva de la dimension redes sociales

Escala
DIMENSION Totalmente en En Neutral De Totalmente
REDES SOCIALES desacuerdo  desacuerdo acuerdo  de acuerdo
1 2 3 4 5
P1  ;Las redes sociales de la empresa es 0.00% 0.00% 0.00% 32.99% 67.01%
atractiva visualmente?
P2  (En las redes sociales se encuentra 0.00% 0.00% 1.02% 37.56% 61.42%
facilmente lo que se busca?
P3  ;Las redes sociales de la empresa es 0.00% 0.00% 0.00% 42.13% 57.87%
amigable y facil de navegar?
P4  ;Lasredes sociales de la empresa, se 1.02% 0.00% 3.05% 47.72% 48.22%
actualiza constantemente?
% REDES SOCIALES 0.25% 0.00% 1.02% 40.10%  58.63%

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

Respecto a la dimensidn redes sociales de la empresa, el 67,01% de los clientes esta totalmente
de acuerdo en que son atractivas visualmente, el 61,42% esta totalmente de acuerdo en que se
puede encontrar con facilidad lo que se busca, el 57,87% esta totalmente de acuerdo con la
amigabilidad y facil navegacion, y el 48,22% esta totalmente de acuerdo con la actualizacion

constante que se tiene.
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Tabla N°7

Estadistica descriptiva de la dimension engagement

Escala
DIMENSION Totalmente en En Neutral De Totalmente
ENGAGEMENT desacuerdo desacuerdo acuerdo  de acuerdo
1 2 3 4 5
P5 ¢Las redes sociales informa 0.00% 0.00% 3.55% 51.27% 45.18%
adecuadamente sobre los servicios
de la empresa?
P6 ¢Las redes sociales cuenta con un 0.00% 0.00% 1.52%  55.84% 42.64%
contenido claro y comprensible?
P7  ¢Las redes sociales de la empresa, 0.00% 1.02% 1.52%  56.35% 41.12%
es intuitiva mientras se navega por
ella?
P8 La publicidad que hace la empresa 0.00% 0.00% 1.52% 57.36% 41.12%
en redes sociales le motiva a
consultar sobre el producto.
% ENGAGEMENT 0.00% 0.25% 2.03%  55.20% 42.51%

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracién: Propia

Respecto a la dimensién engagement por medio de las redes sociales de la empresa, el 51,27%
de los clientes esta de acuerdo con la informacion que se le brinda acerca de los servicios, el
55,84% esta de acuerdo en que se tiene un contenido claro y comprensible, el 56,35% esta de
acuerdo en que es intuitivo y el 57,36% esta de acuerdo con la publicidad ya que le motiva a

preguntar por los productos que vende la empresa.
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Tabla N°8

Estadistica descriptiva de la dimension confianza

Escala
DIMENSION Totalmente en En Neutral De Totalmente
CONFIANZA desacuerdo desacuerdo acuerdo  de acuerdo
1 2 3 4 5
P9  (Se puede recibir atencion 0.00% 0.00% 1.02% 58.88% 40.10%
mediante las redes sociales de
la empresa?
P10 (Los clientes se encuentran 0.00% 0.00% 2.03% 55.33% 42.64%

satisfechos con la informacion
de las redes sociales?
P11  (Es facil de compartir el link 0.00% 0.00% 1.02% 53.30% 45.69%
y/o codigo QR de las redes
sociales de la empresa?
P12 ;Las redes sociales de la 0.00% 0.00% 2.03%  54.31% 43.65%
empresa tiene informacion
adicional de interés?
% CONFIANZA 0.00% 0.00% 152%  55.46% 43.02%

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

Respecto a la dimension confianza en las redes sociales de la empresa, el 58,88% de clientes
estd de acuerdo en que se puede recibir atencion por estos medios, el 55,33% esta de acuerdo
en que se encuentran satisfechos con la informacion, el 53,30% esté de acuerdo con la facilidad
que se tiene para compartir el link 0 QR y el 54,31% esta de acuerdo la informacién adicional

que se tiene y que es de mucho interés.
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Figura N°5

Valoracidon porcentual de las dimensiones del social media marketing

confianza [ 55.46% 1.52%
engagement. ST s5.20% 209
Redes sociales [ NNGGNNGEEE D 40.10% 1.02%— 0.25%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

(<

0.25%

m Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutral m En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

El 58,63% de clientes esta totalmente de acuerdo con las redes sociales de la empresa, el
55,20% esta de acuerdo con el engagement y el 55,46% esta de acuerdo con la confianza que
brinda la empresa.

Figura N°6

Valoracion porcentual de la variable social media marketing

60% 50.25%
. 0 0,
50% 48.05%
40%
30%
20%
10%
0.08% 0.08% 1.52%
0% —
Totalmente En Neutral De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracién: Propia
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Respecto al social media marketing de la empresa, el 50,25% esta de acuerdo, el 48,05% esta
totalmente de acuerdo, el 1,52% se muestra neutral, y el 0,008% esta en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo respectivamente.

Tabla N°9

Estadistica descriptiva de la dimension atencion al cliente

Escala
DIMENSION Totalmente en En Neutral De Totalmente
ATENCION AL CLIENTE desacuerdo desacuerdo acuerdo  de acuerdo
1 2 3 4 5
P13 (El personal de la drogueria, le 0.00% 1.02% 0.00%  53.30% 45.69%
atiende con cuidado y precaucion?
P14 ;El personal de la drogueria le 0.00% 0.00% 0.00%  54.31% 45.69%
brinda un trato amable y cortés?
P15 (El personal de la drogueria 0.00% 0.00% 0.00%  60.41% 39.59%

respeta la confidencialidad de sus
datos y actua con discrecion?
P16 (El personal de la drogueria 0.00% 0.00% 2.03% 54.31% 43.65%

respeta el orden de llegada de los

pacientes?
P17 El personal de la drogueria se 0.00% 0.00% 1.02%  58.88% 40.10%
encuentre correctamente

uniformado y aseado?
% ATENCION AL CLIENTE 0.00% 0.20% 0.61%  56.24% 42.94%

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracién: Propia

Respecto a la atencion al cliente de la empresa, el 53,30% de clientes esta de acuerdo con el
cuidado y la precaucion, el 54,31% esta de acuerdo el trato amable y cortés, el 60,41% esta de
acuerdo con la confidencialidad y discrecion, el 54,31% esta de acuerdo con el respecto que se
tiene en los pacientes y el 58,88% esta de acuerdo con el uniforme y aseo del personal que lo

atiende.
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Tabla N°10

Estadistica descriptiva de la dimension calidad de servicio

Escala
DIMENSION Totalmente en En Neutral De Totalmente
CALIDAD DE SERVICIO desacuerdo desacuerdo acuerdo  de acuerdo
1 2 3 4 5
P18 (El personal de la drogueria le 0.00% 0.00% 0.51% 60.91% 38.58%
otorgd correctamente los productos
prescritos de su receta médica?
P19 (El personal de la drogueria le 0.00% 0.00% 1.02% 60.41% 38.58%
orienta respecto a los
medicamentos que va a utilizar?
P20 (EIl personal de la drogueria le da 0.00% 0.00% 1.02% 57.87% 41.12%
charlas educativas mientras es
atendida?
P21 (El personal de la drogueria 0.00% 0.00% 0.00%  59.39% 40.61%

demuestra seguridad y dominio,

con respecto a la medicacién que se

le est4 brindando?

P22 (El personal de la drogueria le 0.00% 0.00% 1.02% 56.85% 42.13%

ofrece alternativas al tratamiento, e

informacion preventiva,

nutricional y/o socioeconémica?
% CALIDAD DE SERVICIO 0.00% 0.00% 0.71%  59.09% 40.20%

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia

Respecto a la calidad de servicio de la empresa, el 60,91% de clientes esta de acuerdo con la
prescripcion de los productos que compra, el 60,41% esta de acuerdo con la orientacién, el
57,87% esta de acuerdo con las charlas educativas, el 59,39% esta de acuerdo con la seguridad
y dominio que tiene el personal que lo atiende y el 56,85% esta de acuerdo con las alternativas

al tratamiento que tienen, asi como la informacion preventiva.
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Figura N°7

Valoracidn porcentual de las dimensiones de la satisfaccion del cliente

Calidad de servicio 59.09% 0.7}%

Atencion al cliente _ 56.24% 0.6}% 0.20%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

® Totalmente de acuerdo De acuerdo mNeutral ®En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracion: Propia
El 56,24% de clientes esté totalmente de acuerdo con la atencion que recibe en la empresa, asi
mismo, un 59,09% est& de acuerdo con la calidad de servicio recibida.

Tabla N°11

Satisfaccion del cliente segun el género de los clientes encuestados.

Genero de los encuestados Total
Masculino Femenino
Satisfaccion  Medio  Recuento 0 2 2

del cliente % del total 0,0% 100,0% 100,0%

Alto Recuento 45 150 195
% del total 23,1% 76,9% 100,0%

Total Recuento 45 152 197
% del total 22,8% 77,2% 100,0%

Nota. Encuesta SPSS26, 27 de Septiembre 2022. Elaboracién: Propia

En el nivel alto, las mujeres tienen una mayor satisfaccion como clientes de la empresa con un
76,9% en comparacion con el 23,1% de hombres. Esto quiere decir que la empresa satisface

mucho mas a los clientes de género femenino.
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