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RESUMEN

La presente investigacion tuvo el objetivo general de medir la correlacion de marketing de
contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San
Borja, Lima 2021. Para ello, se empleo la metodologia de enfoque cuantitativo, con un alcance
descriptivo-correlacional y disefio no experimental-transversal; la poblacion estuvo conformada
por clientes de la joyeria, de donde se tom6 una muestra de 130 personas, la técnica aplicada fue
la encuesta con su instrumento el cuestionario. Los resultados fueron que existe una relacion muy
alta y positiva, con un nivel de coeficiente de correlacion del 0,808% entre las variables marketing
de contenidos y la satisfaccion del cliente, de igual manera se mostr6 relaciones positivas entre las
dimensiones marketing de contenidos con la variable satisfaccion del cliente; ademas que se
disefiaron estrategias de contenidos para la pagina de Facebook de la joyeria, que les ayudara a
orientarse a lograr la satisfaccion del cliente. Por tltimo, se concluye que el marketing de
contenidos tiene una correlacion alta y positiva con la satisfaccion del cliente de la joyeria, en la
medida en que se apliquen estrategias de marketing contenido en su pagina de Facebook el cliente
estara mas satisfecho con la marca.

Palabras claves: Marketing de contenidos, Facebook, satisfaccion del cliente y joyeria.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1.Realidad Problematica

El marketing es el conjunto de estrategias que tienen por finalidad darle valor agregado a
una marca, producto o servicio y posicionarlo en el mercado. En este sentido, la cultura de las
empresas dentro de la denominada era digital se han visto en la necesidad de adoptar competencias
digitales como recursos intangibles, claves para ofertar su producto o servicio y asi llegar a un
publico objetivo, donde la busqueda de una imagen agregue valor y capten la atencion del cliente.
En relacion a ello, cabe senalar que, el carecer o no disponer de estas competencias digitales puede
conllevar a que la empresa corra un cierto riesgo de ser aislada del mercado que es cada vez mas
cambiante y tecnoldgico (Iniesta et al., 2020).

Asimismo, en la ultima década, han surgido tres nuevas categorias en relacion al marketing,
entre ellas; el marketing de contenido; enfocado en fomentar la atraccion, en segundo lugar, la
satisfaccion del cliente y, por ultimo, fidelizacion de clientes a través de la elaboracion y difusion
de contenidos de calidad. Aunado a esto, Wilcock (2016) senala que el marketing de contenido se
fundamenta en la idea de que, al proporcionar informacion relevante, permite posicionar la marca
en la mente del consumidor comprendiendo sus preferencias, habitos de consumo y cémo opera la
industria.

No obstante, Borja (2021), sefiala que la exposicion a la informacion a la que se expone el
consumidor hace que el marketing de contenido sea esencial, puesto que contribuye en el
posicionamiento de la marca al enfocarse en la publicacion y distribucion de contenido de forma
original, permitiendo fomentar la confianza con el cliente. De acuerdo con Jarvinen y Taiminen
(2016), la importancia de la generacidon de contenido sirve como canal entre la empresa y el cliente,

porque permite obtener mayor confianza y fidelizacion del usuario, con el fin de promocionar el

Calderén Cavallini L; Ortiz Alayo E. 12
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producto o servicio y a su vez, proporciona conocimiento que resuelva dudas o inquietudes por
parte del cliente, creando asi un valor agregado.

Es asi que el marketing de contenidos cumple un rol preponderante en la sociedad de hoy
en dia, porque sirve de estrategia para llegar a un publico determinado a través de los medios
digitales, siendo estos los mas utilizados. A propoésito, la agencia creativa especializada y lider
mundial en gestion de redes sociales We Are Social (2021) en su ultimo informe anual muestra
que hay 4200 millones de usuarios de redes sociales en todo el mundo lo que equivale a més del
53% de la poblacion mundial, siendo Facebook la plataforma mas utilizada. Dentro de este orden
de ideas, es necesario sefialar lo manifestado por Duque — Vaca et al. (2020), al senalar que el
modelo de marketing digital funciona como una herramienta que contribuye a posicionar las
pequefias y medianas empresas, siendo la red social Facebook la més utilizada, porque no implica
costos adicionales, permitiendo incluso competir con empresas mayores, sumado a que da paso
una interaccion directa con el cliente.

A nivel nacional, segin Internet World Stats (2021) sefiala que, hasta diciembre del 2020,
el 79.3% del total de habitantes utilizan el internet y 26 470 000 suscriptores hacen uso de la red
social Facebook. Sin embargo, en el Pert1 las empresas de joyeria ain no emplean dptimamente el
marketing de contenido como herramienta estratégica para la promocion y comercializacion de su
producto, siendo esta, una desventaja para el posicionamiento en el mercado y por ende en la mente
del consumidor.

En el ambito local, la joyeria cuenta con 50,000 seguidores en Facebook y en Instagram
con 4478. Esta empresa estd ubicada en el distrito de San Borja, provincia de Lima y tiene mas de
17 afios en el mercado, dedicandose al rubro de joyas personalizadas. Actualmente cuenta con seis

a siete colaboradores, pero ninguno de ellos es especialista en el area de publicidad, ni tampoco en

Calderon Cavallini L; Ortiz Alayo E. 13
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el uso de herramientas digitales necesarias para que las campafias tengan la acogida esperada por
parte de los clientes, ello se puede visualizar en la cantidad de reacciones que tienen los contenidos
publicados en sus diversas redes sociales, generando una disminucion en la demanda del producto.

La empresa ofrece el servicio gratuito de asesorias personalizadas, pero la capacidad de
respuesta es difusa o a destiempo, siendo este uno de los factores mas perjudiciales para el
posicionamiento de la marca y la satisfaccion del cliente. Es importante sefialar que, en el mundo
empresarial, un cliente satisfecho es considerado como un activo para la empresa, no solo porque
volver4 a consumir el producto o servicio de la misma, sino porque con base en su experiencia
comentara a mas personas, permitiendo captar mayor numero de clientes.

Por lo tanto, la manera en como se gestionan las redes sociales y el servicio que se ofrece
al cliente deben cumplir criterios 6ptimos porque hoy en dia ambos desempefian un papel clave en
el crecimiento y desarrollo de una empresa. Es asi que el propdsito del presente trabajo de
investigacion es determinar el nivel de correlacion que existe entre el marketing de contenidos en
lared social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021;
para posteriormente en base a los resultados obtenidos, plantear una estrategia de marketing de
contenidos con el fin de contribuir con los objetivos de la empresa, su crecimiento y sostenibilidad.

Respecto a los antecedentes internacionales, Tupiza (2020) en “Estudio del uso de las redes
sociales como estrategia de marketing por parte de las pequefias y medianas empresas de Quito”
tuvo como objetivo identificar el nivel de eficacia del uso de las redes sociales por parte de las
pequefias y medianas empresas. La investigacion fue de tipo cuantitativa con un alcance
descriptivo, disefio no experimental; la técnica empleada fue la observacion mediante el registro
de los comportamientos observados; la poblacion estaba conformada por el total de PYMES de la

ciudad, la muestra fue tomada por estratos que fue de 370 empresas. Los resultados que encontrd

Calderén Cavallini L; Ortiz Alayo E. 14



Facebook y la satisfaccion del cliente de una

UPN Marketing de contenidos en la red social
1 T
L HOATE joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

fue que la mayoria de empresas usan la red social Facebook para interactuar con sus clientes,
encontrd que varias han estado inactivas en las redes sociales. Concluy6 que el nivel de eficacia
de las redes sociales en las pequenias y medianas empresas es bajo y medio.

Pachuco et al. (2021) en “Marketing de contenido y la decision de compra del consumidor
de la generacion Y” tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion entre el marketing de
contenidos y el proceso de decision de compra del consumidor ecuatoriano de la generacion Y
(PDCCY). Se aplico una investigacion transversal, no experimental y correlacional, ademas de
utilizar el método analitico sintético, el mismo que permitird analizar de forma exhaustiva las
variables de estudio. Para esto, se realizd un andlisis estadistico correlacional aplicado a una
muestra de 417 ecuatorianos pertenecientes a la generacion Y, grupo objetivo de andlisis para la
presente investigacion. Se obtuvo como principal resultado la presencia de relacion lineal entre las
variables tho=0.465 y rho2 = 0.2162. Se concluye que los gerentes de marketing de las empresas
deben enfocar sus estrategias en las dimensiones: formato del contenido y mensaje publicitario a
transmitir dado que fueron las dimensiones del MKT-CONT con mayor intensidad en su relacion
con el PDCCY, de forma general la intensidad de la correlacion entre las variables de estudio fue
positiva débil, por lo tanto, se recomienda el uso de otras estrategias de marketing que
complementen y logren incidir fuertemente sobre el PDCCY.

Castillo y Reyes (2019) en “Marketing de contenidos y su influencia en el comportamiento
del consumidor millennial, en redes sociales de marcas de comida rapida del DMQ” tuvieron como
objetivo estudiar el marketing de contenidos como estrategia digital y su influencia en el
comportamiento del consumidor millenial tomando como antecedente el uso de redes sociales en
internet como principal tendencia tecnoldgica y la necesidad de las marcas comerciales por

conectar con su publico objetivo. Con este modelo se construyd una encuesta para aplicar a una
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muestra de 384 unidades de analisis distribuidas geograficamente en cuatro estratos conformados
por las administraciones zonales del DMQ. De los datos obtenidos se realiz6 un analisis estadistico
descriptivo de frecuencias y un andlisis inferencial para comprobar las hipdtesis planteadas
mediante coeficientes de correlacion como Spearman y Chi cuadrado. Los resultados mas
relevantes y las correlaciones mas significativas se integraron junto a otras estrategias de marketing
digital para proponer una herramienta que ayude a optimizar la gestion de marketing de contenidos
en el sector de estudio.

En el contexto nacional, Granados (2020), en “Marketing de contenido y el
posicionamiento de marca de la empresa Laurie Joyeria en sus clientes, 20197, planted como
objetivo general determinar el tipo de relacion que existe entre el marketing de contenido y el
posicionamiento de la empresa Laurie Joyeria, 2019. Esta investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo de tipo correlacional. La muestra estuvo conformada por 331 seguidores de la pagina
Laurie Joyeria. Los resultados revelaron que existe una correlacion positiva alta, entre el marketing
de contenido y el posicionamiento alcanzando el 0,880. Se concluy6 que el marketing de contenido
y el posicionamiento tienen relacion entre si, pero de manera moderada y que la empresa muestra
constantemente contenido de valor, contenido original en su fan page como son las publicaciones
de sus estados; por lo tanto, Laurie Joyeria tiene un muy buen nivel de utilizacion de marketing de
contenido.

Aldana y Merino (2020) en su tesis “Impacto del marketing de contenidos en Instagram en
la fidelizacion de la marca de D’ Matheos Pizzeria, Paita, 20207, su objetivo principal fue encontrar
el nivel de impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacién de la marca; la
metodologia fue de enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo y diseflo no experimental-

transversal; la poblacion fueron los seguidores de la pagina de Instagram de la pizzeria toméandose
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como muestra a 210 seguidores de la pagina a quienes se les encuestd por medio de un cuestionario.
Los resultados que recogieron fueron que el marketing de contenidos en Instagram tiene un
impacto medio en los clientes, concluyendo que el marketing de contenidos en Instagram influye
en la fidelizacion de la marca en un nivel medio.

Lopez y Diaz (2018) en “Plan de marketing de contenidos para incrementar el nivel de
fidelizacion de los clientes en la empresa de transportes Grupo Horna GH BUS SAC-
Chachapoyas, 20177, plantearon como objetivo general proponer un plan de marketing de
contenidos para incrementar el nivel de fidelizacion de los clientes en la referida empresa de
transportes en Chachapoyas, 2017. Se aplico la metodologia de nivel descriptivo, con disefio no
experimental — transversal y el enfoque utilizado fue el cuantitativo. Los resultados mostraron que
las dimensiones mas bajas fueron marca y posicionamiento y con la variable fidelizacion, las
dimensiones mas afectadas fueron clientes y percepcion del nivel de valor. Se concluyd que la
empresa resta importancia a la fidelizacion de sus clientes, ademas no utiliza el internet ni la
tecnologia como herramientas de marketing y como punto positivo, se hizo menciéon que las
estrategias propuestas seran efectivas para incrementar la fidelizacion de sus clientes.

Respecto al marco tedérico, Andrade se refiere que el marketing se enfoca en el
reconocimiento y satisfaccion de las carencias de sus consumidores de forma rentable, siendo una
actividad, sobre la creacion de tacticas que contribuyen a un determinado grupo de instituciones a
mejorar la comunicacion y cambios efectivos en los clientes y sociedad.

A partir de ello, el marketing se transforma en la creacion, difusion y distribucion del
contenido con un valor original siendo interés para los clientes, seguidores, fans y comunidad de
usuarios; no obstante, dichos contenidos o informaciones deben traducirse con calidad sin un

trasfondo tnicamente publicitario Andrade (2016).
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Por tal razon, Martinez (2016) el marketing de contenido actualmente, va mucho mas alla
de la cantidad de mensajes que recibe el consumidor a través de diversos medios. Asimismo,
Rodriguez et al. (2020) sefialan que el marketing de contenido se fundamenta en que el
proporcionar contenido relevante de valor anadido, permite posicionar la marca en la mente del
consumidor, y generar una proximidad con €l en cualquiera de las fases del proceso que conduzcan
a los objetivos de la empresa.

Ventajas del Marketing de Contenidos

El cambio en los hdbitos de consumo, impulsados por los propios consumidores y las
nuevas exigencias de la era digital, ha propiciado que algunos modelos tradicionales de interaccion
con el consumidor varien y hayan perdido efectividad. Sin embargo, segiin Wilcock (2016), sefiala
las ventajas que proporciona el marketing de contenidos, son totalmente opuestas a las formas
tradicionales (p.10):

e Permite obtener mayores niveles de aceptacion y de éxito, tanto en términos de trafico en
el sitio web como en la generacion de clientes potenciales.

e Logra que los clientes se identifiquen y se sientan comodos con la marca, permitiendo su
fidelizacion.

e Los costos en la captaciéon de consumidores son minimos; puesto que el contenido se
difunde a través de canales gratuitos online.

e La optimizacion de la segmentacion en aquellos casos en los que se obtiene el permiso del
consumidor (opt-in) para servir contenido. Proporcionando la posibilidad de crear
estrategias adaptadas a las personas segun su perfil e intereses.

Objetivo del Marketing de Contenidos

Calderon Cavallini L; Ortiz Alayo E. 18
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Para lograr los objetivos trazados en una empresa, es necesario planificar cuidadosamente
su estrategia y conjuntamente con ello se debe tener en claro la naturaleza de la organizacion.
Wilcock (2016) define los objetivos del marketing de contenidos:

e (obertura de marca: En el momento de elaborar un marketing de contenido atractivo,
permiten el incremento del acceso a los diversos consumidores potenciales de manera
directa visitando los activos digitales; o de manera indirecta por comentarios de otros
usuarios. De esta manera contribuye el afianzar y reafirmar la lealtad de los consumidores,
generando su fidelizacion, respeto y preferencia hacia la marca (Wilcock, 2016).

e Optimizacion de campanas: Ejecutar campafias en contenidos de alta calidad con el fin de
ofrecer descuentos o promociones, permite incrementar las posibilidades de lograr los
objetivos, porque los consumidores actiian por motivacion (Wilcock, 2016).

e Conversion: Se refiere a la manera en que el marketing de contenidos puede influir en las
diferentes etapas del consumidor ya sea en la fase informativa o en el ciclo de compra
(Wilcock, 2016).

e Servicio al cliente: La manera en como se difunde la informacioén y como a su vez esta
contribuye a resolver las inquietudes, problemas o dudas de los consumidores, mejora
también la experiencia de servicio al cliente; permitiéndole resolver sus problemas o dudas
sin la necesidad de interactuar directamente con algin representante de la compania;
reduciendo el tiempo y el esfuerzo dedicado a la satisfaccion del cliente (Wilcock, 2016).

e Innovacion: Es la manera en que los consumidores interactuan en los contenidos, ya sea
emitiendo sugerencias, comentarios o aportes. De esa manera, tener en cuenta estos
aportes, y la manera en que las organizaciones explotan esas ideas, contribuye en la mejora

de la eficacia del servicio al cliente (Wilcock, 2016).
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e Reduccién de costes: La innovacion producida por las reacciones de los clientes al
contenido, contribuird en la mejora de la efectividad en la reduccidén de costes, porque
evitara realizar inversiones en personal o tiempo, significando esto un costo de
oportunidad.

Estrategias de Marketing de Contenidos

Sanagustin (como se cit6 en Borja, 2021), plantea que para el marketing de contenidos es
necesario planificar y realizar una auto observacion y analisis sobre el estado actual de la empresa
y qué puede ofrecer, otorgando valor agregado en las diversas plataformas utilizadas, en beneficio
de sus seguidores.

Por otro lado, Ramos (2016), sefiala que el contenido debe optimizarse con las ideas
recolectadas en el proceso de planificacion del marketing y agrega, que son la calidad de la imagen,
el contenido del video, originalidad del mensaje y el formato del posteo, aspectos claves que deben
ser revisados minuciosamente para lograr captar la atencion del cliente. Asimismo, el autor
menciona los pasos basicos a seguir en toda estrategia de marketing de contenido.

¢ Planificacioén de contenido: de palabras clave que sirvan de ruta para que los visitantes se
direccionen Es la fase en la que se van construyendo las ideas que van a dar forma al
contenido final, se pueden emplear herramientas on-line para la investigacion a la
plataforma de la marca o también se pueden emplear diversos datos analiticos de los sitios
web, entre ellos: Google Trends, Google Keyword Planner, Google Suggest, entre otras
(Ramos, 2016).

e Optimizacion de contenido: Es la fase en que las ideas recolectadas permiten optimizar los
contenidos con palabras claves de alta demanda. Asimismo, es importante organizar la

informacion, de tal forma, que facilite su lectura (Ramos, 2016).
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e Crear enlaces para el contenido: Facilitar contenido en tu blog, pagina web o cualquier otra
red social utilizando plugin u otras extensiones, donde se visibilice la marca o temas
relacionados a ella, facilitan la monitorizacion y rastreo (Ramos, 2016).

Feed de contenidos

Toledano y San Emeterio (2015) hacen referencia a como se plasman los contenidos que
se quieren establecer para su utilizacion haciendo un marketing interactivo, obtenidos de manera
visual de forma sintética y atractiva que realicen una vision del mensaje en el que la empresa quiere
exponer mediante los diversos medios, optando de manera precisa comprendiendo indicadores que
se muestran a continuacion.

e Contenido interactivo: Refiere a otorgar un 6ptimo contenido que servird para asegurar que
la publicacion tenga mas atencion y sea rapida la aceptacion de los clientes. Ademas de
ello es esencial que se comparte por medio de las redes sociales siendo un hecho necesario,
por medio de la creacion de enlaces por estos medios, se puede ingresar desde paginas
como Facebook, LinkedIn, YouTube, Google y Twitter (Toledano & San Emeterio, 2015).

e Mapeo de contenidos: Se refiere a una herramienta que le permite a la empresa entregar un
contenido adecuado de manera oportuna, teniendo un objetivo que permita que por medio
de los sitios webs o redes sociales encuentren la informacion de su interés en tiempo real.
Ademas de ello se tienen que analizar el contenido que se va a exponer teniendo en
consideracion los servicios innovadores que establezcan contenidos estratificados con una
poblacién objetivo acorde a lo planteado (Toledano & San Emeterio, 2015).

Valor de contenidos
Cerna et al. (2018) senalan que el valor de contenidos se refiere a lo que la empresa esta

aportando ante los usuarios que haran uso de tales servicios, publicandose en formatos diversos
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como audios y videos. Para lo cual es necesario considerar aspectos importantes, plasmandolo de

la siguiente manera.

Presencia de las redes sociales: Las redes sociales se consideran indispensables porque en
ellas se interactian de forma gratuita, enfocandose en el rendimiento del contenido que
generan para poder comprender mejorias (Cerna et al., 2018).

Anuncios practicos: Se consideran videos cortos, post llamativos que generen interés por
parte de los clientes al momento de ingresar a su cuenta, desde un emoji hasta el disefio
son indispensables considerar. (Cerna et. al., 2018).

Posicionamiento

Kotler y Keller (2016) se enfocan como la aplicacion de tacticas para lograr que la

percepcion e impresiones sean favorables para la compaifiia en el momento que el usuario tome

una decision respecto a su compra. Ademas, el posicionamiento es parte de la mentalidad de los

consumidores por medio de que lo brindado sea seguro, diferente y deseable en relaciéon con su

competencia.

Eficacia del servicio: Consiste en otorgar una atencion de manera integral ante respuestas
de manera inmediata, con soluciones en el momento brindadas por el personal siendo
capacitadas de forma competente para tener una mayor calidad en el servicio. (Kotler &
Keller, 2016).

Percepcion del cliente: Refieren a cuando el cliente adquiere productos o servicios de
acuerdo a su necesidad, en este caso satisfacen sus necesidades por medio de las compras,

dicho esto es prioritario para cubrir sus carencias (Kotler & Keller, 2016).
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e (Confianza con el usuario: Refiere a la construccién de aspectos tangibles a la vista del
usuario pues las empresas que trabajan de manera online tienen responsabilidad de
controlar los contenidos y apariencia de las paginas que publican Kotler & Keller (2016).
Aproximacion teorica de la variable Satisfaccion del usuario
En el campo de las ciencias sociales se han abordado distintos enfoques relacionados a la
satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente. Asimismo, Zarraga et. al (2018) definen la satisfaccion
del cliente como la respuesta de la realizacion del consumidor en base a un juicio previo en relacion
a las caracteristicas del producto o servicio. Es asi que, la satisfaccion esta determinada por la
valoracion que hace el cliente respecto a su experiencia con un producto o servicio. Al respecto,
se puede distinguir cinco teorias que intentan explicar los motivos que orientan a un cliente en la
adquisicion de un producto o servicio.

Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

Pincay y Parra (2020), se refiere al desempeio en cuanto a la entrega del valor que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
resultado que el cliente percibe cuando obtiene el producto o servicio que adquirid.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Sedetermina desde el punto de vista del usuario, no de la institucion. Se basa en los resultados
que el paciente obtiene con el servicio.

e [Esta basado en las percepciones del usuario, no necesariamente en la realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el usuario.

e Depende del estado de &nimo del usuario y de sus razonamientos.

e Dada su complejidad el rendimiento recibido puede ser determinado luego de una exhaustiva

investigacion que comienza y termina en el usuario.
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Componentes de la satisfaccion del usuario

Calidad del servicio

Népoles et al. (2016) refieren que la calidad del servicio es el grado en el que un servicio
satisface o sobrepasa las necesidades y expectativas que el usuario tiene sobre los servicios. Por lo
que lo indispensable cubrir las necesidades indispensables que tiene los clientes para optimizar sus
recursos y atenciones priorizando la relacion entre ambos. Para lo cual se consideran los siguientes
indicadores.

e Atencion personalizada: Refieren a que se implican un trato directamente o personal entre
un determinado colaborador por lo que se han tenido que enfocarse en las necesidades,
preferencias de los clientes para poder establecer vinculos afectivos que enfoquen hacia la
seguridad. Todo ello se tiene que enfocar desde una perspectiva online, mejorando los
métodos de contacto para obtener buenos resultados (Napoles et al., 2016).

e Servicio post — venta: Es importante considerar un servicio después de la venta pues refiere
a un conjunto de procesos que realizan para asegurar las perspectivas de los clientes. De
todo esto el objetivo es asegurar una buena experiencia del comprador y aseguran la
fidelizacion (Napoles et al., 2016).

Precio

Morillo y Morillo (2016) El precio es un valor monetario que se le genera a los productos
o servicios para brindar una oferta a los consumidores, para lo cual es importante tener en
consideracion sobre este valor, pues dependera del precio y calidad con la cual otorgan las diversas
compaiiias. Todo ello es importante para retener a los clientes en las diferentes plataformas que

anuncian lo que contienen.
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e Descuentos: Se enfoca a rebajas en los precios normales en las cuales son establecidas a
los clientes frecuentes, para mejorar la conexion entre ambos. De esta manera el cliente se
siente considerado como parte de la empresa al ser considerado con descuentos que se
acomodan a las posibilidades de adquisicion de bien o servicio (Morillo & Morillo, 2016).

e Promociones: Refieren que es parte de una estrategia empresarial en el cual su objetivo es
promover y divulgar los productos, servicios, entre otros; para que pueda conocer el
publico de realizar actos de consumo hacia la compafiia. Esto por lo general es importante
para obtener una visualizacion panoramica de la compafiia al otorgarle preferencia a los
clientes (Morillo & Morillo, 2016).

Confianza

Andrade et al. (2020), es un sentimiento de placer y armonia sobre el cumplimiento a
cabalidad de una necesidad que se ha cubierto en su totalidad para tener una denominada
satisfaccion, por lo cual el bienestar de los usuarios ha determinado acciones que realizan
resultados Optimos para la relacion entre empresa — cliente. Todo ello se enfoca en obtener
complacidos a clientes a partir de un servicio, para lo cual se determinan los siguientes indicadores.

e Expectativa del servicio: Esta teoria sefiala que los clientes construyen expectativas a priori
en relacion a las caracteristicas del producto o servicio y que una vez efectuada y
consumida dicha compra, el cliente realiza una comparacion entre las expectativas iniciales
con el desempefio real al respecto, concluyendo en una clasificacion o evaluacion del tipo
“mejor que” o “peor que”’; en base a su experiencia con el producto o servicio. En relacion
a ello se produce una disconformidad positiva si es que el producto o servicio supera las
expectativas del cliente y en el caso de que no se logre complacer dichas expectativas

ocurrira una disconformidad negativa (Andrade et al., 2020).
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e Valor percibido: Refiere al valor en los que estan dispuestos a cancelar un producto o
servicio de acuerdo con la apreciacion que se tienen sobre la empresa, por lo que los precios
de la entidad establecen para los productos normalmente considera el valor percibido por
lo que el cliente esta dispuesto a cancelar (Andrade et al., 2020).

e Empatia: se refiere a la habilidad con la que afectiva o emocionalmente se trata a los
clientes. Se realiza una mejor atencion siendo capaz de colocarse en el lugar de lo que el
cliente quiere, optando por mejorar las condiciones de expectativa que siente el cliente
(Andrade et al., 2020).

e Respuesta inmediata: Se refiere a los métodos con los cuales actiia el personal ante
inconvenientes o dudas que tiene el cliente, siendo un método infalible para tener a los

usuarios contentos, satisfechos ante una posible fidelizacion 6ptima (Andrade et al., 2020).

1.2.Justificacion

Justificacion Tedrica

Su desarrollo y ejecucion aportard informacion relevante que sirva de precedente como
guia para investigaciones futuras. Para el desarrollo de la investigacion se abordaran teorias que
argumentan conceptualmente las variables de interés: marketing de contenidos en red social
Facebook y satisfaccion del cliente.

Justificacion Metodologica

Se hara uso del instrumento de investigacion como es el cuestionario, permitiendo tratar
con mayor eficacia los datos y los aportes que se obtendran sobre el tema investigado. La
metodologia a utilizar es no experimental y de tipo descriptivo — correlacional, aquella que buscara

determinar cudl es la relacion que existe entre las dos variables de la presente investigacion.
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Asimismo, este estudio aportara conocimientos a través de la recopilacion de informacion en
materia del rubro de joyeria.

Justificacion Practica

Se realiz6 una propuesta de estrategia de marketing de contenidos que permita la mejora
de la calidad del servicio, con el fin de brindar alternativas de solucion ante los problemas en las
estrategias digitales de la empresa en estudio; asimismo contribuird a elevar el grado de
satisfaccion y fidelizacion de sus clientes con la propuesta formulada. A partir de esta investigacion
la empresa puede implementar acciones futuras respecto a la estrategia de contenidos.

Justificacion Social

Contribuird al sector de joyeria fina, al fomentar un modelo de comercializacion del
producto promoviendo el uso del marketing de contenidos y generando competitividad en el
mercado. Ademas, los clientes seran los principales beneficiados al recibir una atencion
diferenciada y de calidad; favoreciendo a la empresa en su crecimiento y sostenibilidad en el

mercado.

1.3.Planteamiento del Problema

Es por ello que se plantea la siguiente pregunta, ;Cual es el nivel de correlacion del
marketing de contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria
ubicada en San Borja, Lima 20217

Con respecto a los problemas especificos tenemos:

o ;Cudl es la correlacion de la estrategia de contenidos en la red social Facebook y la

satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021?

e ,Cual es la correlacion de la presentacion de contenidos en la red social Facebook y la

satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021?
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(Cual es la correlacion del valor del contenido en la red social Facebook y la satisfaccion
del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021?

(Cual es la correlacion del posicionamiento en la red social Facebook y la satisfaccion del
cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021?

(Cudles son las estrategias de marketing de contenidos en la red social Facebook para

mejorar la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 20217

Asi mismo la investigacion presentada tiene como objetivo general: Determinar la

correlacion que existe entre el marketing de contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion

del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Seguidamente, se presenta los siguientes objetivos especificos:

Medir la correlacion entre una estrategia de contenidos en la red social Facebook y la
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Medir la correlacion entre una presentacion de contenidos de la red social Facebook y la
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Determinar la correlacion entre el valor del contenido en la red social Facebook y la
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Determinar la correlacion entre el posicionamiento en la red social Facebook y la
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Proponer estrategias de marketing de contenidos en la Red Social Facebook para mejorar

la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
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Ademas, se establecidé como hipdtesis general de la presente investigacion que el marketing
de contenidos en la red social Facebook se correlaciona de manera muy alta y positiva con la
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Posteriormente, se formularon las siguientes hipotesis especificas:

e La estrategia de contenidos en la red social Facebook se correlaciona de manera moderada

y positiva con la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

e La presentacion de contenidos en la red social Facebook se correlaciona de manera alta y

positiva con la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

e El valor del contenido en la red social Facebook se correlaciona de manera alta y positiva

con la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

e Elposicionamiento en la red social Facebook se correlaciona de manera alta y positiva con

la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

e No aplica hipdtesis, porque es una propuesta.
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CAPITULO 2: METODOLOGIA
Segun su enfoque la presente investigacion es de tipo cuantitativa; como indican
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) en este tipo de estudios se usa la recopilacion de datos
para comprobar una hipdtesis basandose en un analisis estadistico con el propdsito de comprobar
una teoria (p. 4). Y segun su alcance, es un estudio descriptivo — correlacional, ya que se va a medir
la correlacion entre ambas variables, en este caso el marketing de contenidos y la satisfaccion del

cliente; la investigacion es basica e implica el Gltimo eslabon del nivel descriptivo (Estela, 2020,

pag. 6).

La investigacion presenta un disefio no experimental, ya que no se van a manipular las
variables del estudio tal como lo indican Hernandez-Sampieri et al. (2014) y transversal debido a

que la informacién sera recopilada en un solo momento. Se utiliz6 el siguiente disefo:

V1

\Vz

Donde:

M: muestra de la investigacion

V1: marketing de contenidos

V2: satisfaccion del cliente

Para la presente investigacion se consideré como poblacion de estudio a los clientes de la

empresa mencionada, considerdndose una poblacion finita debido a que se conoce el niimero
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estimado de elementos. Gracias a una base de datos brindada por la empresa, se identificd que
tienen un promedio de 195 clientes mensuales que posee la joyeria ubicada en San Borja, Lima
2021.

Una vez definido la poblacion de estudio, cabe resaltar aquellos criterios de inclusion y
exclusion que han sido consideradas por el autor.

Criterios de inclusion:

- Clientes que han realizado al menos una compra en la joyeria.
- Clientes que oscilan en una edad promedio entre los 25 afios y 60 afios.
- Clientes que pertenecen a los sectores socioecondmicos A 'y B

- Clientes que tienen una cuenta de Facebook.

Criterios de exclusion

- Clientes que no han realizado al menos una compra en la joyeria.
- Clientes que no oscilan en una edad promedio entre los 25 afios y 60 afios.
- Clientes que pertenecen a los sectores socioeconémicos C, Dy E
- Clientes que no tengan un perfil en Facebook.
Como muestra se entiende al subconjunto de la poblacion del cual se recogio la
informacion y los datos para la investigacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Par calcular el tamafio de la muestra, se utilizo la siguiente formula para poblacién finita:

NxZ?’xpxq
e*?(N-1)+2*(pxq)

n =

Donde:
N = Es el total de la poblacion = 195 clientes

p=0.50
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q=0.50

Z = Nivel de confianza al 95% = 1.95

e = Error 5% = 0.05

n=129,12 =130

Por lo tanto, la muestra esta conformada por 130 clientes de la joyeria. Y la unidad de
andlisis comprendi6 los clientes de la joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

De acuerdo con Naupas et al. (2018), en el muestreo probabilistico interviene el azar,
deduciendo que todos los participantes de la poblacion son posibles de ser elegidos. Por lo tanto,
en el presente estudio, en la seleccion de la muestra se utilizo el muestreo probabilistico aleatorio
simple para poblacion finita, esto con el propoésito de facilitar la produccion de informacion para
el andlisis de confiabilidad.

Posteriormente, la técnica de recopilacion de datos que se utilizo6 fue la encuesta, las cuales
fueron aplicadas a los clientes de la joyeria, lo que permiti6 recabar informacion de interés y su
percepcion sobre ambas variables de estudio.

Segun Gallardo (2017), la encuesta busca recopilar informacién por medio de preguntas en
base a perspectivas de un grupo de personas o parte de la poblacion.

Para la presente investigacion, se usdé como instrumento la encuesta, para ello, los autores
de la investigacion dividieron las preguntas en dos bloques (uno para cada variable), los cuales se
aplicaron a los clientes de la joyeria con el fin de analizar su percepcion acerca de las variables de
la investigacion. El cuestionario fue de elaboracion propia, tomando como referencia las
dimensiones e indicadores de cada variable y estan realizados con la escala de Likert que consiste

en presentar un conjunto de items en forma de afirmaciones para medir la reaccion de la persona
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eligiendo una de las cinco categorias de la escala a la cual se le ha asignado un valor numérico,

como se muestra a continuacion:

Tabla 1
Escala de Likert
Indice Puntaje
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Fuente: Hernandez et al. (2014)

Validacion del instrumento

Tabla 2
Validadores
APELLIDOS Y NOMBRES DNI V°B°
Maldonado Navarrete, John Emmanuel 40548645 X
Gonzales Anampa, Luis Omar 10683679 X
Angulo Cortejana, Mercy Evelyn 40099386 X

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo con Vera et al. (2018), un cuestionario cuenta con preguntas, cominmente

llamadas cerradas, dado que se le otorga al encuestado la posibilidad de escoger entre un nimero

limitado de respuestas.
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Para medir la confiabilidad del instrumento, se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach con

los siguientes rangos:

Tabla 3
Rangos de confiablidad
Rango Magnitud

0.81a1.00 Muy alta
0.6120.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.0120.20 Muy baja

Fuente. Ruiz (2022)

Segun Hernandez et al. (2014) hay distintos procedimientos para calcular la confiabilidad
de un instrumento de medicion, en su mayoria se utilizan procedimientos y férmulas que dan
coeficientes de fiabilidad que oscila entre uno y cero, donde uno significa maxima fiabilidad y cero
representa nula confiabilidad.

Confiabilidad del instrumento

Hernéndez et al (2014), afirman que es el grado de fiabilidad que cuenta el instrumento,
con el fin de verificar si este es consistente y coherente. Para medir la confiabilidad de variables
se aplico el software “SPSS Version.23” a través del “Alfa de Cronbach”.

Tabla 4

Confiabilidad del instrumento de marketing de contenidos

Alfa de Cronbach N de elementos
,942 11

Nota.Datos extraidos del programa spss v.23
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De acuerdo a la tabla 4, al medir la fiabilidad del instrumento relacionado al marketing de
contenidos, arroj6 una confiabilidad del 94 %, afirmando que el cuestionario tiene una
confiabilidad muy alta para recabar los datos necesarios para la investigacion.

Tabla 5

Confiabilidad del instrumento de satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
955 11

Nota. Datos extraidos del programa spss v.23

De acuerdo a la tabla 5, al medir la fiabilidad del instrumento relacionado a la satisfaccion
del cliente, arrojo una confiabilidad del 95 %, afirmando que el cuestionario tiene una confiabilidad
muy alta; por lo tanto, es confiable que recabara la informacidn necesaria para la investigacion.

En lo que consta a analisis de datos, se hizo uso de los programas informaticos Microsoft
Excel y del programa estadistico IBM SPSS v.23 para la tabulacién de los datos; una vez ingresada
la informacion recolectada se prepard los resultados para presentarlos en tablas y figuras.

Respecto a los pasos a seguir para el desarrollo de la reeleccion de datos fueron los
siguientes:

e En primer lugar, se disend la lista de cotejo que fue dirigida a la empresa y se elabor6 los
cuestionarios a aplicar a los clientes, en base a una escala tipo Likert para medir las
variables del estudio.

e Se pidi6 a 3 expertos en la materia, revisar y dar validez a los instrumentos a aplicar. Sus
nombres fueron registrados en la investigacion para que quede constancia de su revision.

e Luego se procedid a aplicarlos a la muestra determinada para recabar la informacion que

fue analizada posteriormente. Cabe mencionar que la encuesta se realizd de manera online
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a personas seleccionadas, a través de formularios Google, siendo el link compartido a
través de correo electronico.

e Una vez recogida la informacion, se procedio a ingresarla a Microsoft Excel 2016 y luego
al programa estadistico IBM SPSS v.23 en donde se analizé la confiabilidad de los
instrumentos mediante el Alfa de Cronbach, y se realizo la tabulacion los datos y la
elaboracion de las figuras con la informacion obtenida.

e Por ultimo, las tablas y figuras fueron pasadas al documento de la investigacion para su
interpretacion y analisis, mediante Microsoft Word 2016, ademds que sirvieron para la
discusion de los resultados donde se puedo dar respuesta a las interrogantes de la
investigacion y asi, plantear una propuesta de marketing de contenidos para mejorar la
satisfaccion de los clientes con el servicio en la joyeria.

Para la aplicacion de los principios generales se considerd los siguientes aspectos éticos:

Declaracion de Helsinky, de acuerdo a esta declaracién, se tuvo en reserva la
confidencialidad de los clientes encuestados prevaleciendo su bienestar por delante de todo.
(Alvarez, 2018).

Informe Belmont, de acuerdo a este informe, se respetaron los principios del respeto a las
personas, la beneficencia y justicia (Alvarez, 2018).

Para Krause (2017) los aspectos éticos a considerar en una investigacion y que a su vez son
de sustento para el estudio, son los siguientes:

¢ Principio de respeto: Se solicitd los permisos correspondientes a la Joyeria para poder
realizar la siguiente investigacion. Asimismo, se gestiono la autorizacion de los clientes

para la aplicacién del instrumento.
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¢ Principio de beneficencia: Se busco generar conocimiento académico, el cual beneficiara
universitarios y profesionales, asi como también generara conocimiento técnico muy
beneficioso para las empresas que incurren en este sector, sin actuar de alguna forma que
pueda perjudicar a los involucrados.

¢ Principio de justicia: Se garantiz6 que el nimero de encuestados del presente estudio fue

lo mas representativo posible a la poblacion objetivo general.
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CAPITULO 3: RESULTADOS

A continuacidn, se presenta el analisis en tablas y figuras de las variables y sus
dimensiones en base a los objetivos propuestos.

Objetivo 1: Medir la correlacion entre el marketing de contenidos en la red social
Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Tabla 6
Correlacion que existe entre el Marketing de Contenidos en la red social Facebook y la

satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Marketing de Satisfaccion del
contenidos cliente
1 ,808™

Coeficiente de correlacion

Marketing de contenidos )
Sig. (bilateral) .000
N 130 130

,808™ 1

Coeficiente de correlacion

Satisfaccion del cliente
Sig. (bilateral) .000
N 130 130

Nota. Prueba de correlacion Rho de Spearman
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Figura 1

Diagrama de dispersion marketing de contenidos vs satisfaccion del cliente
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Nota. Resultados Marketing de contenidos vs satisfaccion del cliente spss v.23

En la tabla n°6, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.808 lo que indica
que existe una correlacion muy alta y positiva entre las variables marketing de contenidos y
satisfaccion del cliente; ademas, se presenta un nivel de significancia (sig.=0,000) menor a 0.05
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Objetivo 2: Medir la correlacion entre la estrategia de contenidos de la red social Facebook

y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Calderon Cavallini L; Ortiz Alayo E. 39



Facebook y la satisfaccion del cliente de una

“pN Marketing de contenidos en la red social
1 UNIVERSIDAD
ADA

oeL o joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Tabla 7

Correlacion entre una estrategia de contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del

cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Estrategia de Satisfaccion del
contenido cliente
Coeficiente de correlacion 1 ,603"™
Estrategia de contenido . )
Sig. (bilateral) .000
N 130 130
Coeficiente de correlacion ,603"™ 1
Satisfaccion del cliente
Sig. (bilateral) .000
N 130 130

Nota. Prueba de correlacion Rho de Spearman

Figura 2

Diagrama de dispersion estrategias de contenido vs satisfaccion del cliente
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Nota. Resultados de estrategia de contenido vs satisfaccion del cliente SPSS v23.

En la tabla n°7, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.603 lo que indica
que existe una correlacion moderada y positiva entre las variables estrategia de contenidos y
satisfaccion del cliente; ademads, se presenta un nivel de significancia (sig.=0,000) menor a 0.05

por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Objetivo 3: Medir la correlacion entre la presentacion de contenidos de la red social

Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
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Tabla 8

Correlacion entre una presentacion de contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del

cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Presentacion de

Satisfaccion

contenido del cliente

Coeficiente de correlacion 1 ,724™
Presentacion de contenido Sig. (bilateral) .000

N 130 130

Coeficiente de correlacion ,724™ 1
Satisfaccion del cliente ] )

Sig. (bilateral) .000

N 130 130

Nota. Prueba de correlacion Rho de Spearman

Figura 3

Diagrama de dispersion presentacion de contenido vs satisfaccion del cliente
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Nota. Resultados de presentacion de contenido vs satisfaccion del cliente SPSS v23.

En la tabla n°8, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.724 lo que indica
que existe una correlacion alta y positiva entre las variables presentacion de contenido y
satisfaccion del cliente; ademas, se presenta un nivel de significancia (sig.=0,000) menor a 0.05

por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Objetivo 4: Determinar la correlacion entre el valor de contenido en la red social
Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Tabla 9
Correlacion entre el valor del contenido en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente

de una joyeria en San Borja, Lima 2021.

Valor de Satisfaccion
contenido del cliente
Coeficiente de correlacion 1 0.731
Valor de
i i .000
contenido Sig. (bilateral)
N 130 15
. ., Coeficiente de correlacion 0.731 1
Satisfaccion del
i i .000
cliente Sig. (bilateral)
N 130 130

Nota. Prueba de correlacion Rho de Spearman

Calderon Cavallini L; Ortiz Alayo E. 43



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NOATE

Figura 4

Marketing de contenidos en la red social
Facebook y la satisfaccion del cliente de una
joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Diagrama dispersion valor de contenido vs satisfaccion del cliente
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Nota. Resultados de valor de contenido y satisfaccion del cliente SPSS v23.

En la tabla n°9, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.731 lo que indica

que existe una correlacion alta y positiva entre las variables valor de contenido y satisfaccion del

cliente; ademas, se presenta un nivel de significancia (sig.=0,000) menor a 0.05 por lo que se

rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Objetivo 5: Determinar la correlacion entre el posicionamiento en la Red Social

Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
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Tabla 10
Correlacion entre el posicionamiento en la red Facebook y la satisfaccion del cliente de una

joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Satisfaccion
Posicionamiento
del cliente
Correlacion .
1 , 784
de Pearson
Posicionamiento . ‘
Sig. (bilateral) 001
N 130 130
Correlacion .
, 784 1
Satisfaccion de Pearson
del cliente Sig. (bilateral) 001
N 130 130

Nota. Prueba de correlacion Rho de Spearman

Figura 5

Diagrama de dispersion posicionamiento vs satisfaccion del cliente
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Nota. Resultados de posicionamiento vs satisfaccion del cliente SPSS v23.

Finalmente, en la tabla n°10, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.784

lo que indica que existe una correlacion muy alta y positiva entre las variables posicionamiento y

satisfaccion del cliente; ademads, se presenta un nivel de significancia (sig.=0,000) menor a 0.05

por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE MARKETING DE CONTENIDOS

Tematicas de contenido

Para las estrategias de contenido en la red social Facebook se han establecido tres
categorias de contenido, cada una enfocada a brinda informacién de interés para el publico
objetivo. Como se muestra a continuacion:
Tabla 11

Categorias de contenido

CATEGORIA DECRIPCION IDEAS DE CONTENIDO
Informacion de interés sobre Conseios
la marca y los productos. e Reco l’IJl endaciones
Contenido de valor Contenido que X ) .
. e Testimonio de clientes
aporte valor a la comunidad R
e Frases de inspiracion

de seguidores
Dar a conocer los productos

Contenido publicitario

Contenido de y servicios de la empresa, e Dar a conocer los productos o
promocion promociones y fomenta la servicios
venta. e Promociones o descuentos

e Acerca de la empresa, su
historia Dar a conocer el equipo

Contar la historia de la de trabajo, los procesos, etc.

Contenido de marca marca. o . N?lrrar alguna §xperiencia
Conectar con el publico e Video respondiendo preguntas
(humanizar la marca) frecuentes

e Clientes compartiendo fotos de
momentos usando el producto

Fuente: Elaboracion propia

Hoja de contenidos

Una vez encontrada cada categoria de contenido, se procede a especificar el tipo de
contenido que incluira cada categoria con su formato como se muestra a continuacion:
Tabla 12

Tipos de contenido a publicar
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TIPO DE
CATEGORIA TIPO DE CONTENIDO FORMATO
1. Consejos sobre qué tipo, tamafio de
joya elegir (oro, plata, otros).
2. Consejos sobre cuidado de las joyas. e Imagen
3. Consejo sobre combinaciones ¢ Video corto
4. Consejos sobre como visitar la pagina
web de la marca
5. Recomendaciones para elegir el mejor
accesorio de acuerdo al momento y « ImAgenes
Publicaciones de ocasion. :
valor 6. Recomendaciones para una compra secuenciales
segura en la pagina de la empresa.
7. Publicacion sobre testimonio de * V%deo/.lmagen
cliente que ha adquirido un producto * Historias
destacadas
8. Frases que ofrezcan motivacion e e Imagen
ispiracion
9. Mensajes por celebraciones o I
festividades * imagen
10. Presentacion de nuevos lanzamientos,
nuevas colecciones. * Fotos
11. Presentacion de productos por
categorias (anillos, pulseras, collares, e Fotos/imagen
aretes)
12. Mostrar joyas por ocasiones
(compromiso, matrimonio, casual, e Fotos
etc.)
13. Informar sobre los servicios de
L asesoria y postventa que se ofrecen. * Imagen
Publicaciones de - T
promocién 14. Promo,c10ne’s por festividades (San
Valentin, Dia de la Madre, Navidad, e Imagen
entre otros.)
15. Promociones por aniversario de la
marca (generar una serie de e Imagen/video
publicaciones )
16. Mostrar descuentos en ciertas
categorias * Imagen
17. Presentar sorteos (por aniversario, * Imager}/Y}deo/
festividades, por temporada, etc.) transmision
en vivo
Publicaciones de ~ 18. Origen de la marca, como surgio la .
e Video

marca

empresa, su historia

Calderon Cavallini L; Ortiz Alayo E.

48



Facebook y la satisfaccion del cliente de una

“pN Marketing de contenidos en la red social
1 UNIVERSIDAD
ADA

oeL o joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

19. Presentar al equipo de trabajo

¢ Video/imagen

20. Mostrar proceso de elaboracion de una

. e Video
pieza
21. Narrar alguna experiencia o anécdota .
e Video
observada en la empresa
e Imagen /
22. Clientes compartiendo momentos video en
usando un producto de la marca historias y
destacados
23. Narrar el proceso de compra en tienda e Video
24. Mostrar un recorrido por la empresa, )
p P e Video

los productos, el equipo a cargo, etc.

25. Realizar encuestas en historias para
saber la opinidn de los clientes.

e Historias
(encuesta)

Fuente: Elaboracion propia

Calendario de actividades del contenido

Para que la empresa pueda aplicar las ideas de contenido, se debe programar un calendario

de publicaciones para Facebook, donde se va a publicar contenido de las tres categorias (de valor,

de promocioén y de la marca), dando prioridad a las publicaciones de valor que genere mas impacto

e interés en los clientes y perciban a la marca como cercana.

Se ha establecido este patron de publicaciones, para que las publicidades tengan mayor

permanencia en el perfil de la empresa y pueda ser visto por mas clientes antes de ser subida la

proxima publicacion, ello permitira que las publicaciones no se pierdan y sean mostradas a mas

seguidores; asimismo para el horario de publicacion se tomard en cuenta las horas que mas

interactiian los seguidores con la pagina.
Tabla 13

Calendario de actividades
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LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
Categoria: de Categoria: Categoria: de
marca. Catesoria: de valor promocion. valor.

Tipo de ategoria. S Tipo de Tipo de contenido:
. Tipo de contenido: . .

contenido: Conseios sobre qué contenido: Consejos sobre

Historia de la . J0S S q Presentacion de cuidado de las

tipo, tamafio de .

empresa. : va elewir nuevos joyas

Formato: Video JFgrma tog Imacen lanzamientos Formato: imagen

Meta: 2000 ‘ &3 Formato: Imagen | Meta: 60

. Meta: 50 reacciones )
reacciones Meta: 50 reacciones
100 comentarios reacciones 15 comentarios

Categoria: de
. , lor. Cat ia:
Categoria: de Categoria: de valor ategorla
Tipo de promocion.
valor. marca. . . .
. . . contenido: Tipo de contenido:
Tipo de Tipo de contenido: . .,
D . Consejos sobre Presentacion de
contenido: Presentar el equipo \ ..
. . como visitar la productos por
consejo sobre de trabajo. . ,
S T pagina web de la | categorias
combinaciones Formato: Video
Formato: imagen | Meta: 100 marea Formato: Imagen
‘ g . Formato: Video Meta: 50
Meta: 50 reacciones 50 .
. . Meta: 50 reacciones
reacciones comentarios . )
reacciones 20 comentarios
20 comentarios
Categoria: Categoria: de Categoria: de ,

gorte £ & Categoria: de
promocion valor valor marca
Tipo de Tipo de Tipo de N .

PO PO < PO < Tipo de contenido:
contenido: contenido: contenido:
) . . Mostrar proceso de
Mostrar joyas por | Recomendaciones Publicacion .,
. . elaboracion de una
ocasiones para elegir el sobre ‘eza
mejor accesorio testimonios de p .
) Formato: Video
clientes
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Formato: Imagen
Meta: 50
reacciones

20 comentarios

Formato: Imagen
en secuencia.
Meta: 50
reacciones

Formato:
Imagen

Meta: 50
reacciones

20 comentarios

Meta: 100
reacciones
30 comentarios

Categoria: de
valor.

Tipo de
contenido: Frases
que ofrezcan
motivacion e
inspiracion
Formato: imagen
Meta: 40
reacciones

Categoria: de valor.
Tipo de contenido:
Consejos sobre
accesorios
complementarios
Formato: Imagen
Meta: 50 reacciones

Categoria: de
promocion.

Tipo de
contenido:
Informar sobre
los servicios de
asesoria
Formato: Imagen
Meta: 40
reacciones

Categoria:
promocion.
Tipo de
contenido:
Promociones
por festividades
Formato:
Imagen

Meta: 150
reacciones

Categoria: de
valor.

Tipo de
contenido:
Recomendaciones
de joyas.
Formato: Imagen
Meta: 50
reacciones

Categoria: de
marca.

Tipo de contenido:
Narrar alguna
experiencia o
anécdota observada
en la empresa
Formato: Video
Meta: 100
reacciones

20 comentarios

Categoria: de
valor.

Tipo de
contenido:
Frases de
inspiracion
Formato:
Imagen
Meta: 40
reacciones

Categoria: de
promocion.

Tipo de contenido:

Mostrar
descuentos en
ciertas categorias
Formato: Imagen
Meta: 100
reacciones

40 comentarios

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecucion y medicion de las estrategias de contenido

Para llevar a la accion las estrategias propuestas, debe haber un compromiso de todos

los integrantes y jefes de la organizacion para que haya una constancia en el logro de los

objetivos de la marca; por lo tanto y al final pueda compararse lo propuesto con lo alcanzado.

Adicional a ello, debe recordarse que, tanto las estrategias, asi como la medicion de

las mismas deben ser planificadas mensualmente determinadas por la temporada y el mes de

lanzamiento.

Tabla 14

Estrategias de contenido

TIPO DE CONTENIDO | FORMATO META 21;‘ ALCANZI(\I) o OBS
2000
Historia de la empresa Video reaclcg((;nes
comentarios
Conse{os sot?re que tl]:OO’ Imagen 50 reacciones
tamafio de joya elegir
Presentacion de nuevos .
. Imagen 50 reacciones
lanzamientos
. . 60 reacciones
Consejos sobre cuidado de
. Imagen 15
las joyas .
comentarios
Consejo sobre .
S Imagen 50 reacciones
combinaciones
100
Presentar el equipo de Video reacciones
trabajo 50
comentarios
Consejos sobre como 50 reacciones
visitar la pagina web de la Video 20
marca comentarios
Presentacion de productos Imagen/ >0 ree;c(;: tones
por categorias video .
comentarios
52
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Mostrar joyas por

50 reacciones

. Imagen 20
ocasiones .
comentarios
Recomendaciones para .
. . . Imagen 50 reacciones
elegir el mejor accesorio
., 50 reacciones
Publicacion sobre Imagen/
. . . . 20
testimonios de clientes video .
comentarios
Mostrar proceso de . 30
. . Video .
elaboracion de una pieza comentarios
Frases que ofrezcan .
Y Imagen 40 reacciones
motivacion € mspiracion
Consejos sobre accesorios .
. Imagen 50 reacciones
complementarios
Informar sobre los .
- . Imagen 40 reacciones
servicios de asesoria
150
Promociones por Imacen reacciones
festividades £ 30
comentarios
Recomendaciones de joyas Imagen 50 reacciones
. 100
Narrar alguna experiencia i
) . reacciones
o anécdota observada en la Video 20
empresa. .
comentarios
Frases de inspiracion Imagen 40 reacciones
40
Mostrar descuentos en comentarios
. . Imagen
ciertas categorias 20
comentarios

Fuente: Elaboracién propia

Puntos clave a tomar en cuenta al publicar

Calidad antes que cantidad

Antes de hacer una publicacion responder las preguntas ;los seguidores van a

reaccionar a la publicacidn, la comentaran, la van a compartir, van a etiquetar a sus amigos

para que la vean? Se debe pensar en crear contenido que sea informativo, util e interesante.
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Premiar las interacciones.

Se le debe invitar a los seguidores a comentar, compartir o etiquetar a sus amigos. A
cambio se puede dar promociones de descuento, etc.

Contenido en video

Los videos no s6lo son tendencia en las redes sociales, sino también son mas faciles
de ser vistos y suelen tener mas interacciones. Se les debe poner subtitulos, ya que la mayoria
de usuarios de Facebook acceden desde sus teléfonos inteligentes y suelen tenerlo en modo
silencio. Los videos se deben subir desde la misma plataforma de Facebook porque permite
mas opciones.

Conectar con las personas

No solo se debe hablar de la empresa, de los productos y su calidad. Sino se debe
enfocar principalmente en resolver los problemas de los clientes, en como ayudarles a

alcanzar sus metas, este tipo de contenido genera mas emocion en los seguidores y buenos

resultados en redes sociales; por lo tanto, se sienten mas satisfechos con la empresa.

Incluir links de buena calidad

Si se va a publicar el link de la tienda virtual o del nimero de WhatsApp, debe hacerse
mediante el boton de llamada a la accion para que haya también mayor trafico por ese medio.

Con esta propuesta se espera que la empresa pueda tener una campafia de contenido
integral en Facebook que le permita destacarse en dicha red social y sobre todo impacte en
los seguidores de la pagina y haya mayor interaccion por parte de ellos, ademas del
compromiso de la empresa en poder proveerles de todo lo necesario para que haya un buen

servicio y los clientes puedan estar satisfechos con la marca.
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CAPITULO IV: DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

Una vez procesada y analizada la informacion recabada se procede con la discusion
de los resultados:

Respecto al objetivo general, determinar la correlacion entre el marketing de
contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en
San Borja, Lima 2021, se encontr6é que cuentan con un coeficiente de 0,808 de correlacion
afirmando que es muy alta y positiva, ello quiere decir que una aplicacién adecuada del
marketing de contenido repercutira en un grado positivo con la satisfaccion de los clientes de
la joyeria y en su comportamiento de compra; los resultados coinciden con lo encontrado por
Pachuco et al. (2021), quienes determinaron al marketing de contenidos como una actividad
ordenada para lograr un contenido de valor aportante al cliente, por ello consideran que este
debe tener una estrategia de contenido real e informativa y que el formato del contenido sea
el adecuado de acuerdo a intereses, deseos y necesidades del publico.

De acuerdo al primer objetivo especifico, medir la correlacion entre una estrategia de
contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en
San Borja, Lima 2021, se muestra que una estrategia de contenido si estd relacionada de
manera moderada y positiva con un coeficiente del 0,603 de correlacion; los resultados
fueron comparados con los de Castillo y Reyes (2019) los cuales interpretan que una
estrategia de contenido influye en la motivacion y satisfaccion, ya que con esto las marcas
buscan una conexién con sus clientes mediante contenido relevante que ingresara a la mente
del consumidor de forma indirecta haciendo que este sienta un gran deseo por tener producto

de esa marca.
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Segun el segundo objetivo especifico, medir la correlacion entre una presentacion de
contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en
San Borja, Lima 2021, posee un coeficiente del 0,724 de correlacion alta y positiva, dando a
entender que un contenido interactivo y una buena presentacion de las publicaciones lo
perciben como agradables y satisfactorias; como lo refiere Tupiza (2020) quien encontrd que
las empresas emplean en su mayoria la red social Facebook para interactuar con sus clientes
y que por el momento la eficacia del uso de esta red social es baja; este autor concuerda con
la investigacion en que el estudio abarca el uso de la red social Facebook y que este no esta
siendo bien aprovechado. Como sefialan Toledano y San Emeterio (2015) la presentacion de
contenidos debe ser con informacion sintetizada, contenido interactivo y atractivo para el
receptor.

Respecto el tercer objetivo especifico, determinar la correlacion entre el valor del
contenido en la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en
San Borja, Lima 2021, tiene una correlacion alta y positiva entre el contenido de valor y la
satisfaccion de los clientes con un coeficiente del 0,731, por ello en la propuesta se ha
planteado contenidos de acuerdo a categorias que sean de importancia al cliente; datos que
fueron comparados con lo encontrado por Aldana y Merino (2020) quienes mostraron que el
impacto es medio de las redes sociales en la fidelizacion del cliente. Tal como refiere Wilcock
(2016) acerca de que el marketing debe proporcionar contenido de valor y generar cercania
con el cliente con el fin de lograr los objetivos de la empresa.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, determinar la correlacion entre el
posicionamiento en la Red Social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria

ubicada en San Borja, Lima 2021, el posicionamiento se correlaciona de manera alta y
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positiva con la satisfaccion del cliente, ello se vera comprobado con la aplicacion del
marketing de contenidos propuesto; estos resultados fueron comparados con los de Granados
(2020) quien concluye que los productos, promociones y atencion al cliente de una joyeria,
tienen que ser aprovechados para exhibir contenido hacia los clientes. De esta manera el
contenido de valor que aporta la marca influye a obtener un posicionamiento fuerte y
positivo, ademds Kotler y Keller (2016) aportan que el posicionamiento es parte de la
mentalidad de los consumidores y esta relacionado con la satisfaccion que perciben del
producto o servicio.

De acuerdo a todo lo investigado en este trabajo, se llegd a las siguientes
conclusiones:

Acerca del objetivo general, medir la correlacion entre el marketing de contenidos en
la red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima
2021. Se concluye que existe una correlacion muy alta y positiva entre las variables
estudiadas y se rechaza la hipotesis nula, ademas que se presenta una propuesta de estrategias
de marketing de contenidos para la pagina en Facebook de la joyeria, que al ser aplicada
puede dar buenos resultados y; por lo tanto, lograr la satisfaccion de los clientes y a la vez
otorgar beneficios a la empresa.

Respecto al objetivo medir la correlacion entre una estrategia de contenidos en la red
social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.
Se concluye que un adecuado planteamiento de estrategias de contenido integrales y
originales coadyuban al desarrollo de un adecuado marketing de contenidos y a mejorar la

satisfaccion de los clientes.
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Acerca del objetivo medir la correlacion entre una presentacion de contenidos en la
red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima
2021; se concluye que una presentacion atractiva e interactiva que llame a la accién a los
clientes genera mas satisfaccion en ellos y, por lo tanto, buenos resultados para la
organizacion.

Con relacion al objetivo determinar la correlacion entre el valor del contenido en la
red social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima
2021; se concluye que el planteamiento y la formulacion de los contenidos orientados a
presentar informacion de valor tendrd una repercusion positiva en la satisfaccion de los
clientes.

Respecto al objetivo determinar la correlacion entre el posicionamiento en la Red
Social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021;
se concluye que para el posicionamiento de la marca deben establecerse estrategias
orientadas a mostrar informacion de valor y de interés al cliente, ademas de poder resolver
sus inquietudes y dudas por medio del contenido publicado en la red social Facebook; por lo
tanto, la propuesta presentada para la empresa estd orientada a poder generar mayor
interaccion con los clientes, presentar informacion de valor y lograr la satisfaccion de los
clientes.

Por ultimo, se plantea una propuesta de marketing de contenidos seguido de
estrategias dentro de la red social Facebook que conducird a mejorar la satisfaccion del
cliente de la joyeria

Es por ello que la presente investigacion presenta implicancias practicas en la medida

en que pueda ser aplicar la propuesta presentada para mejorar el servicio que se brinda y
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puedan tener clientes satisfechos con el servicio. Asi como, implicancias metodologicas al
haberse seguido un método de estudio cientifico minucioso que ha permitido dar respuesta a
la hipotesis de investigacion, medir la correlacion entre marketing de contenidos y
satisfaccion del cliente; por lo tanto, proximos autores e investigadores pueden seguir el
mismo modelo de estudio.

Para finalizar, posee implicancias teoricas en la medida que lo desarrollado e
investigado en la presente tesis tenga una trascendencia tedrica y de calidad para futuras
investigaciones y les sirva de antecedente, ademas que el instrumento empleado al tener la
validez de expertos en la materia, pueda ser tomado como modelo de investigaciones con un
fin similar.

Durante el desarrollo de la investigacion, se hallaron limitaciones tedricas como fue
la virtualidad que se evidenci6 en la falta de acceso a bibliotecas fisicas (de la universidad y
otras) para la busqueda de tedricos para el fundamento del estudio.

También, se obtuvieron limitaciones practicas al aplicar la encuesta, que por sus
caracteristicas debia ser presencial, pero dada la coyuntura nacional durante el periodo del
presente estudio se tuvo que realizar de manera virtual.

Se tuvo limitaciones en los hallazgos, ya que muestran datos globales sobre la
apreciacion de los clientes acerca de la joyeria, ademas que solo ha sido evaluado en un solo
momento, seria recomendable que se pueda dar seguimiento y seguir evaluando
periddicamente las estrategias de marketing de contenidos que implementan y la satisfaccion

de los clientes, tomando en cuenta la propuesta presentada para la empresa.
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Finalmente, se presentaron limitantes en la busqueda de antecedentes tanto nacionales
como internacionales debido a que carecian de los criterios de inclusion que requeria la

presente investigacion.
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ANEXOS
ANEXO N° 1:
Encuesta relacionada al marketing de contenidos en la red social Facebook y la satisfaccion
del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021

Marketing de contenidos - Adaptado de Diaz y Lopez (2018)
Satisfaccion del cliente - Adaptado de Huaita (2017)

Objetivo: Determinar la correlacion que existe entre el marketing de contenidos en la red
social Facebook y la satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, Lima

2021.

Edad: Sexo:  masculino __femenino

Instrucciones: leer detenidamente cada premisa y marcar a su criterio la respuesta que
crea adecuada. Donde las alternativas de respuesta son:

5 4 3 i 1
Siempre | Casisiempre | A veces Casinunca | Nunca
Tabla 15
Encuesta
N.° PREGUNTAS 1514 (3 ]2]1
MARKETING DE CONTENIDOS EN FACEBOOK
Dimension: Estrategias de contenidos
1 Desde su punto de vista. ;La marca de la joyeria
) tiene una buena imagen en las redes sociales?
) ¢ Visibiliza publicidad de la marca de la joyeria en
' Facebook?
Dimension: Presencia de contenidos
3 (Observa usted que la joyeria publica contenido
’ para interactuar en Facebook?
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joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Dimension: Valor de contenidos

La pagina de Facebook de la joyeria, ¢, es atractiva'y
le llama la atencion?

¢ Visita con frecuencia la pagina de la empresa para
ver sus publicaciones?

(Las publicaciones, imagenes y/o videos son
llamativos e interesantes?

Dimension: Posicionamiento

(La informacion que publican es interesante y de
valor para usted?

El Facebook de la joyeria, ;le permite conocer mas
sobre ella, sus servicios, la calidad de sus productos,
etc.?

[Interactua en la pagina de Facebook de la joyeria
(reacciona a sus publicaciones, comenta o
comparte)?

10.

En su opinién. ;Recibe una buena atencion e
informacion en la pagina de Facebook?

11.

(Considera confiable la pagina de Facebook de la
joyeria’

SATISFACCION AL CLIENTE

Dimension: Calidad de Servicio

12.

(La calidad del servicio de atencion que le brinda la
empresa es satisfactorio para usted?

13.

Cuando interactiia en la pagina de Facebook de la
joyeria ¢, le responden de manera personalizada?

14.

(La empresa se ha contactado con Ud. después de
haber adquirido un producto para darle
seguimiento?

Dimension: Precio

15.

(Los precios de los productos son accesibles?

16.

A comparacion de los competidores, jel precio de
los productos es mejor que el de los demas?

17.

LEl precio va acorde con la calidad del producto?

18.

(Le ofrecen promociones para adquirir los
productos?

Dimension: Satisfaccion

19.

(La empresa le transmite confianza a través del
producto?
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20 (La empresa le brinda soluciones ante
' imprevistos causados por el servicio?
a1 (El personal conoce sus intereses y
’ necesidades como usuario?
(Responden sin demora y amablemente sus
22. : .
dudas o consultas en el Facebook de la joyeria?
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ANEXO N° 2:
Tabla 16

Matriz de consistencia

Marketing de contenidos en la red social
Facebook y la satisfaccion del cliente de una
joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Calderon Cavallini L; Ortiz Alayo E.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES Metodologia
Problema general: Objetivo general: ENFOQUE DE
(Cudl es el nivel de Determinar la Variables Dimensiones Indicadores INVESTIGACION:
correlacion del correlacion que existe Imagen de la Cuantitativo
marketing de entre el marketing de Estrategia de marca
contenidos en la red contenidos en la red contenidos Visibilidad de METODO DE
social Facebook y la social Facebook y la la marca INVESTIGACION:
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente Contenido Descriptivo-
de una joyeria ubicada | de una joyeria ubicada VARIABLE Presentacion de interactivo correlacional
en San Borja, Lima en San Borja, Lima INDEPENDIENTE contenidos Mapeo de
20217 2021. Marketing de contenidos DISENO DE
Problemas especificos: | Objetivos especificos: contenidos Presenciaen la || INVESTIGACION:
a) (Cual es la a) Medir la Valor de red social No experimental

correlacion de la correlacion entre una contenidos Anuncios

estrategia de estrategia de contenidos practicos POBLACION

contenidos en lared | en la red social Facebook Eficacia del 195 clientes.

social Facebook y la | y la satisfaccion del Posicionamiento servicio MUESTRA:
71
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Marketing de contenidos en la red social
Facebook y la satisfaccion del cliente de una
joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

satisfaccion del

cliente de una joyeria

Percepcion del

130 clientes.

cliente de una ubicada en San Borja, cliente
joyeria ubicada en Lima 2021. Confianza con TECNICAS E
San Borja, Lima b) Medir la el usuario INSTRUMENTOS:
20217 correlacion entre una Atencion Encuesta -
b) (Cudl es la presentacion de Calidad del personalizada Cuestionarios
correlacion de la contenidos en la red servicio Servicio
presentacion de social Facebook y la postventa
contenidos en lared | satisfaccion del cliente VARIABLE _ Descuentos
social Facebook y la | de una joyeria ubicada DEPENDIENTE Precio promociones
satisfaccion del en San Borja, Lima Satisfaccion del Expectativa del
cliente de una 2021. cliente servicio
joyeria ubicada en C) Determinar la Valor percibido
San Borja, Lima correlacion entre el valor Satisfaccion Empatia
20217 del contenido en la red Respuesta
C) (Cual es la social Facebook y la inmediata
correlacion del valor | satisfaccion del cliente
del contenido en la de una joyeria ubicada
red social Facebook | en San Borja, Lima
y la satisfaccion del | 2021.
cliente de una
72
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Facebook y la satisfaccion del cliente de una
joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

joyeria ubicada en
San Borja, Lima
20217

d) (Cual es la
correlacion del
posicionamiento en
la red social
Facebook y la
satisfaccion del
cliente de una
joyeria ubicada en
San Borja, Lima
20217

e) (Cuadles son las
estrategias de
marketing de
contenidos en la red
social Facebook para
mejorar la
satisfaccion del

cliente de una

d) Determinar la
correlacion entre el
posicionamiento en la
red social Facebook y la
satisfaccion del cliente
de una joyeria ubicada
en San Borja, Lima
2021.

e) Proponer
estrategias de marketing
de contenidos en la Red
Social Facebook para
mejorar la satisfaccion
del cliente de una joyeria
ubicada en San Borja,

Lima 2021.
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joyeria ubicada en
San Borja, Lima

20217
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ANEXO N° 3:
Tabla 17

Matriz de operacionalizacion de variables

Marketing de contenidos en la red social
Facebook y la satisfaccion del cliente de una
joyeria ubicada en San Borja, Lima 2021.

Técnica e instrumento de

Variables Dimensiones Indicadores .,
recoleccion de datos
Imagen de la marca
Estrategia de contenidos e
g Visibilidad de la marca
., ) Contenido interactivo
Presentacion de contenidos
Marketing de Mapeo de contenidos . .
) Encuesta / cuestionario
contenidos

Valor de contenidos

Posicionamiento

Presencia en la red social
Anuncios practicos
Eficacia del servicio
Percepcion del cliente
Confianza con el usuario

Satisfaccion del
cliente

Calidad del servicio

Precio

Satisfaccion

Atencion personalizada
Servicio postventa

Descuentos ) )
Promociones Encuesta / cuestionario
Expectativa del servicio (escala de Likert)
Valor percibido
Empatia

Respuesta inmediata
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ANEXO N° 4:

Validador 1

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS ‘

=== - p—— Wﬁ"ﬁ;rkeﬁng de contenidos en la red social Facebook yla |
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, ‘
Titulo de la investigacién: Lima 2021.” 1
|
Linea de investigacién: Tecnologias Emergentes |
Apellidos y nombres del experto: Luis Omar Gonzales Anampa '
Hisicanenioi jicién e i veriatias }::::nrk;tmg de contenidos y satisfaccién del
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 Sfo NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indi do sus obser y/o sug con la ‘
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
- - 1
[ Aprecia
| | Items Preguntas F-—* Observaciones
| e o S — ] )] ‘
1 ¢Elinstrumento de medicién p el disefio ad do? ‘ X “
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de p :
| la investigacion? | X
| +
| 3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se i las variables |
[ de investigacion? | X
‘ a (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los | A
objetivos de la investigacion? ‘ )(
5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables : «
| de estudio? |
+
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estdn |
sesgadas? X
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona v |
| con cada uno de los elementos de los indicadores? Xl
s (El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y 1
procesamiento de datos? >< |
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de ‘X |
medicién? /
10 LEl instrumento de medici6n sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
{El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder /
1 . \
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? b
Sugerencias:
|
Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién:

“Marketing de contenidos en la red social Facebook y la
satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, lima
2021

Linea de investigacion:

Tecnologias Emergentes

Apellidos y nombres del experto:

John Emmanuel Maldonado Navarrete.

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Marketing de contenidos 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 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.

Items

Preguntas

Aprecia

Hi

NO

Observaciones

¢El instrumento de medicion presenta el diseno adecuado?

(Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?

({En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?

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

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

¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

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

(El diseno del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

{Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?

(Elinstrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

(Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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A
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Marketing de contenidos en la red social Facebook y la
Titulo de la investigacién: satisfaccion del cliente de una joyeria ubicada en San Borja, lima
2021
Linea de investigacion: Tecnologias Emergentes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Mercy Angulo Cortejana
Marketing de contenidos y satisfaccion del
El instrumento de medicién pertenece a la variable: g y
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de |as preguntas marcando con una “x” en las
columnas de S 0 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 o
Items Preguntas Observaciones
si_ | NO
1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de %
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables %
de investigacion?
a ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢Elinstrumento 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 medicion se relaciona . -
Y 4 e X Revisar lo indicado en la encuesta.
con cada uno de los elementos de los indicadores?
s ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y %
procesamiento de datos?
9 éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
10 éElinstrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de %
estudio?
1 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias: Revisar la encuesta. Cambiar en la la di 0 faccion por

Firma del experto:
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