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RESUMEN

La presente investigacion buscd determinar si existe relacion significativa entre la
utilizacion de las redes sociales y fidelizacion de clientes en el salon de belleza Luana,
Comas, 2018 - 2019, aplicandose un disefio de investigacion descriptivo correlacional
simple. Con una poblacion de 100 clientes del salon de belleza Luana, aplicando una
muestra censal y se trabajard con toda la poblaciéon, lo cual fueron tomados para la
muestra representativa. Respecto a la técnica empleamos la encuesta, utilizando el
cuestionario como instrumento de investigacion basado en 22 preguntas empleando la
escala de Likert como herramienta de medicién. En cuanto a la informacion recopilada

fue tabulada y analizada a través del programa estadistico SPSS.

Con los resultados obtenidos del andlisis estadistico, se concluyd que, si existe una
relacién positiva entre la utilizacion de redes sociales y fidelizacion de clientes, segln
Rho de Spearman = 0,891. Este grado de correlacion indica que la relacién entre las
variables, tiene una correlacion positiva fuerte. En cuanto a la significancia muestra que
P = 0,000 menor a 0,05 lo que permite sefialar que la relacién es significativa, por

consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis alterna.

Palabras clave: Redes sociales, fidelizacion de clientes, servicio.
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ABSTRACT

This research sought to determine if there is a significant relationship between the use of
social networks and customer loyalty in the beauty salon Luana, Comas, 2018 - 2019,
applying a simple descriptive correlational research design. With a population of 100
clients of the Luana beauty salon, applying a census sample and working with the entire
population, which were taken for the representative sample. Regarding the technique,
we used the survey, using the questionnaire as a research instrument based on 22
questions using the Likert scale as a measurement tool. Regarding the information

collected, it was tabulated and analyzed through the statistical program SPSS.

With the results obtained from the statistical analysis, it was concluded that, if there is a
positive relationship between the use of social networks and customer loyalty,
according to Spearman's Rho = 0.881. This degree of correlation indicates that the
relationship between the variables has a strong positive correlation. Regarding the
significance, it shows that P = 0.000 less than 0.05, which indicates that the relationship
is significant, therefore, the null hypothesis is rejected, and the alternative hypothesis is

accepted.

Keywords: Social networks, customer loyalty and service.
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l. INTRODUCCION

Las empresas a nivel mundial en el sector de la imagen personal sufren
desconocimiento de las redes sociales, por lo que actualmente estan tratando de generar
mayor demanda y mayor crecimiento en el mercado mediante las redes sociales y de
esta manera emplear la fidelizacion con los clientes (Blanco, 2016). Hasta hace cierto
tiempo en Estados Unidos el comportamiento de las ventas gozaba de cierta estabilidad,
las razones de este desconocimiento son muy diversas, destacandose la falta de
profesionalismo y ética en la parte de marketing digital, porque esto conlleva a una
correcta comunicacion con los clientes y de una u otra manera ayuda a fidelizar al
publico dirigido (Sanchez, 2017). Ademas, han aumentado las competencias al integrase
al mercado un mayor numero de empresas de servicio que ofertan los mismos productos
0 servicios para el mismo segmento, es por ello que el tema de las redes sociales se esta
usando de una manera bésica lo cual varias empresas estan fallando, este seria un
método para poder fidelizar a los clientes potenciales de cada empresa, es por ello que
las redes sociales van de la mano de la fidelizacion de clientes (Pelaez, 2014). Hoy en
dia el negocio de la imagen personal mueve mucho dinero a nivel mundial, las
estadisticas muestran que este servicio ha incrementado locales al igual que millones de
consumidores en el mundo (Criado, 2018). Actualmente las redes sociales han
alcanzado gran importancia en el mundo del internet, de modo que son consideradas
como el fendmeno global referente de los consumidores (Cardenas, 2014). El uso de
redes sociales alcanz6 gran crecimiento en las empresas, tanto para proveer productos,
alcanzar informacién de la empresa a usuarios potenciales y establecer una mejor

relacién con los clientes (Porras, 2015).

La primera variable planteada es Redes Sociales y las teorias consideradas para la
primera variable son: A) Teoria de la comunicacion: Shannon y Weaver (1949). Su
enfoque es de telecomunicaciones, una fuente emisora envia un mensaje por medio de

sefiales o estimulos fisicos hacia un receptor.

Diferentes autores definen esta variable: A) Segin Durango (2014). Es notable el

aumento de las redes sociales, y las personas lo utilizan cada vez méas para comunicarse



entre si, también para entretenerse. En los afios 70 se crearon las primeras redes y con el

paso del tiempo han surgido otras nuevas con diferentes caracteristicas.

Como articulos cientificos en espafiol se plantearon los siguientes: A) Sanchez (2018).
Las redes sociales permiten a los usuarios disefiar y visualizar sus perfiles, compartir

imagenes y textos, promoviendo relacionarse con otros usuarios de la red.

Las dimensiones e indicadores empleados son:

Facebook: Crespo (2016). Facebook es una herramienta muy importante de marketing,
ya que aproximadamente el 60% de usuarios se conectan a diario, lo que permite a las
empresas crear un perfil pablico, disefiar campafias y publicar contenidos, a los que sus
clientes podrén acceder en forma instantanea, estableciendo una comunicacion directa
con los clientes. A) Publicaciones: Son contenidos que se publican y llegan en forma
instantanea a los seguidores. B) Usuarios: Son las personas registradas en determinada
red en las cuales pueden hacer uso de diferentes caracteristicas y factores de una
determinada red social.

Twitter: Crespo (2016). Aplicacion usada para dar noticias, la informacion se puede

comunicar y comentar de manera instantanea.

Las empresas que la usan tendran una comunicacion fluida con sus clientes y podran ver

sus comentarios.

WhatsApp: Crespo (2016). Esta asociada al nimero telefonico y sus contactos, tiene
mayor expansion y ademas de los mensajes se pueden compartir imagenes y videos de

entrega inmediata.

Instagram: Crespo (2016). Con esta aplicacion se puede compartir fotos y videos,
permite editar fotografias y la vinculacion con Facebook, twitter y otras mas. La

comunicacion es mayormente visual.

La segunda variable aplicada es Fidelizacion de Clientes y las teorias consideradas para
la segunda variable son: A) Teoria de la Jerarquia de las necesidades — Maslow: Maslow



(1985). El individuo satisface desde lo mas basico sus necesidades y motivaciones. Las

necesidades son de dos tipos, las deficitarias y las de crecimiento.

Ciertos autores definen la segunda variable: A) Bastos (2015). Lograr que un cliente sea
fiel es muy importante para la existencia de una empresa, la misma que dependera de

sus clientes fidelizados.

Como articulos cientificos en espafiol se tomaron en consideracion los siguientes: A)
Pefia (2015). Desarrollar clientes fieles requiere el uso de estrategias orientadas a lograr

este objetivo.

Las dimensiones e indicadores aplicados son:

Informacion: Alcaide (2016). Se refiere a la informacion sobre el cliente, no solamente
a la referencia de necesidades, deseos y expectativas, también de los procesos que dan a
conocer otros aspectos y detalles. Las herramientas que se aplican son CRM,
carterizacion de clientes y gestion de los clientes clave. A) Deseo: La empresa debe
conocer los deseos de sus clientes, respecto a los productos y servicios. B) Expectativas:

Se debe establecer una relacidn con los clientes en busca de cubrir sus expectativas.

Comunicacion: Alcaide (2016). Una eficaz gestion de las comunicaciones entre las
empresas y sus clientes conlleva a la fidelizacion, la misma que implica una fuerte
relacion emocional con los clientes, independientemente de la funcionalidad y calidad

del producto o servicio que presta la empresa.

Experiencia del cliente: Alcaide (2016). La experiencia que se viva en el momento del
encuentro entre el cliente y la empresa serd vital para la fidelizacién, esta debe ser
enriquecedora, emocionante e inolvidable de modo que pueda ser compartida y

reconocida con alegria a familiares, amigos y otros conocidos.

Se tomd en consideracion como hipdtesis general a lo siguiente: Si existe relacion
significativa entre la utilizacion de las redes sociales y fidelizacion de clientes en el
salon de belleza Luana, Comas, 2018 — 2019.



Se utilizara como hipotesis especificas a lo siguiente: A) Existe relacion entre la
utilizacion de las redes sociales y informacion en el salon de belleza Luana, Comas,
2018 — 20109.

Il. METODO

2.1. Disefio de Investigacion:

El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal, porque se
observaron los fendmenos tal y como son, sin manipular las variables. Esta
investigacion tiene un enfoque cuantitativo y se aplico una correlacional simple para la

presente investigacion.

Tipo de investigacion:

Aplicada porque se esta utilizando teorias ya planteadas para aplicarlas en la presente
investigacion para de esta manera captar mayor informacién en base a las variables, asi

mismo es aplicada porgue tiene unidad de analisis y unidad de aplicacion.



2.2.
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2.3. Poblacion, muestreo y muestra
Poblacion:

La poblacion estd conformada por 100 clientes en el mes de Mayo del salon de belleza
Luana ubicada en el distrito de Comas, 2018 - 2019, estos datos de la poblacion se
obtuvieron segun la base de datos y comprobantes de pago que maneja el salon de

belleza Luana.
Muestra:

La muestra es censal por el tamafio de poblacion al mes que tiene el salon de belleza

Luana, se aplicara a los 100 clientes que adquieren el servicio.
Validacion y confiabilidad del instrumento
Validez:

El cuestionario de la presente investigacion fue validado por el juicio de expertos que
cuentan con grado profesional y aportaron sus conocimientos en el desarrollo de la

investigacion.

"
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CONFIABILIDAD

Fishilidad

VARIABLE 1: REDES SOCIALES

Luego de la observacion de los 12 items que pertenecen a la variable 1, se logr6 un
resultado de 0.871 lo cual indica que es buena la confiabilidad.

Estadnsticos de fiabilidad

= Aa Cronhach ¥ da alamantoe
R =

et

[ ==
-

VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

Luego de la observacion de los 10 items que se aplicaron para la variable 2, se logr6 un
resultado 0.893 lo cual indica que es buena la confiablidad.



Estadisticos de fiabilidad

ia Coonhach ¥ da alsmantos

2.5. PROCEDIMIENTO

Para determinar nuestra muestra tomamos en consideracion la poblacion de 100 clientes
del salén de belleza Luana, lo cual no utilizaremos la formula establecida porque

trabajaremos con toda la poblacion y aplicaremos la encuesta a cada cliente.



I11. RESULTADOS

Estadistica Descriptiva

Utilizacidon de Porcentaje Porcentaje

Redes Sociales Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 10 17,0 17,0 17,0
Regular 34 43,6 43,6 60,6
Bueno 56 39,4 39,4 100,0
Total 100 100,0 100,0

Porcentaje

Walo Reqular Bueno

INTERPRETACION:

Enbasza los rasultados obtenidos s2 comprobo qua, 2143 ,6% da clisntzs detarmina que
lz utilizacion de rades socizlss 25 regular, 2l 17% malo v el 39.4% busne. En
concluzion, [z utilizacion dz r2dzs socizles 2n 2l salon dz belleza [nans, 25 rzeular



Variable 2:

Fidelizscion def Paorcentsje Porcentsje

clisnte Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ceficienta 43 445 445 44 5
Eficiente 35 431 431 278
Muy eficienta 17 12,4 12,2 100,02
Totsl 1030 100,20 102,20

Porcentaje

Deficiente Eficiente Muy eficiente

Fidelizacién del cliente

INTERPRETACION:

Encuanto alos rzsultados obtanidos se verifico que, 2143, 1% dz clizntzs concluvanqus
la Fidslizacion da clisntas as aficients, el 12.4% muv eficients v el 44, 5% daficiants.
Asimismoe, s2 inflisrs qus |z fidzlizacion d= clizntzss zn 2l salom dz bellzzs Lnsns, =
rzgular,

10



Prueba de normalidad Kolmogoroy-Smirnov® (n>50)

Hipotesis:

Ho. La variable Redes Sociales en la muestra tiene distribucion Normal. (Hipotesis

nula)

H,. La variable Fidelizacion de Clientes en la muestra es distinta a la distribucién

Normal (Hipotesis alternativa)

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smimoy? Shapiro-Wik
Estadisico ¢ S Estadisico g i
Redes Fidelzacion B 100000 JA 100000

a. Correccion de significacion de Lillefors

11



Hipotesis general

Si existe relacidn significativa entre la utilizacién de las redes sociales y fidelizacién de clientes

en el salén de belleza Luana, Comas, 2018 — 2019.

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

RedesSociales

FidelizaciéndeClie

nte

Rho de Spearman RedesSociales Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N
FidelizaciondeCliente Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000

100
,954™
,000
100

,954”
,000
100
1,000

100

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

Interpretacion: En el cuadro, se puede apreciar que existe una correlacion

positiva de acuerdo con Rho de Spearman = 0,954 entre las variables. El

grado de correlacidn indica que existe una correlacién positiva moderada.

La significancia muestra que p=0,00 es menor a 0,05, lo cual rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. De esta manera se confirma

qgue hay una existencia de una relacidn significativa y directa entre

variables Redes Sociales y Fidelizacion de Clientes del Salén Luana, 2018 -

20109.

12



Hipdtesis A

Existe relacion entre la utilizacion de las redes sociales y informacion en el salon de

belleza Luana, Comas, 2018 — 2019.

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

RedesSociales Informacion
Rho de Spearman RedesSociales Coeficiente de correlacion 1,000 ,935™
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Informacion Coeficiente de correlacion ,935” 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacion: En el cuadro, se puede apreciar que existe una correlacion

positiva de acuerdo con Rho de Spearman = 0,935 entre las variables. El

grado de correlacién indica que existe una correlacidon positiva moderada. La

significancia muestra que p=0,00 es menor a 0,05, lo cual rechaza la hipdtesis

nula y se acepta la hipotesis alterna. De esta manera se confirma que hay una

existencia de una relacion significativa y directa entre variables Redes

Sociales y la dimensidon Informacién del Salén Luana, 2018 - 2019.

13



Hipdtesis B

Existe relacion entre la utilizacion de las redes sociales y marketing interno en el salon

de belleza Luana, Comas, 2018 — 2019.

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

RedesSociales  Marketing_Indirecto
Rho de Spearman RedesSaciales Coeficiente de correlacion 1,000 633"
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Marketing_Indirecto Coeficiente de correlacion 633" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacién: En el cuadro, se puede apreciar que existe una correlacion

positiva de acuerdo con Rho de Spearman = 0,633 entre las variables. El

grado de correlacion indica que existe una correlaciéon positiva moderada.

La significancia muestra que p=0,00 es menor a 0,05, lo cual rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. De esta manera se confirma

que hay una existencia de una relacidn significativa y directa entre
variables Redes Sociales y la dimensidn Marketing Indirecto del Salén

Luana, 2018 - 2019.

14



IV. DISCUSION

- Los resultados obtenidos sirvieron para comprobar la hipotesis general, afirmando la
existencia de una relacion, segin Rho de Spearman = 0,891 entre las variables redes
sociales y fidelizacion de clientes. El grado de correlacion indica que la relacién es
positiva fuerte. La significancia muestra que P= 0,000 menor a 0.05 lo que permite
sefialar que la relacion es significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipdtesis alterna. De los resultados obtenidos se relacionan con la tesis de
Yanchapanta (2014), concluyendo que las redes sociales sirven para comunicar y
responder inquietudes de los clientes, y de esta manera lograr una correcta fidelizacion
de clientes.

- De los datos obtenidos, se comprueba la hipdtesis especifica 1, la cual sefiala la
existencia de una relacion, segin Rho de Spearman = 0,787 entre las variables redes
sociales y informacion. El grado de correlacion indica que la relacion es positiva
moderada. La significancia muestra que P= 0,000 menor a 0,05 lo que permite indicar
que la relacion es significativa. Por otro lado, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna.

- De los hallazgos obtenidos se comprueba la hipotesis especifica 2, la cual indica la
existencia de una relacion, segin Rho de Spearman = 0,633 entre las variables
utilizacion de redes sociales y marketing interno. El grado de correlacion indica que la
relacién es positiva moderada. La significancia muestra que P = 0,00 es menor a 0,05 lo
que permite sefialar que la relacion es significativa. Por lo que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta hipoétesis alterna.

15



V. CONCLUSIONES

- Se determind que la utilizacion de las redes sociales se relacionan de manera directa
con la fidelizacion de clientes en el salon de belleza Luana, que para la empresa brindar
promociones accesibles y en exceso es favorable para sus ingresos, pero a su vez esta
devaluando su marca malacostumbrando al usuario, sin embargo, consideran que

satisface los deseos de los clientes.

- Se identifico que la utilizacién de las redes sociales se relacionan de manera directa
con la informacion, se concluye que las redes sociales son necesarias para aplicar una
fidelizacion de clientes correcta, para de esta manera el cliente siempre este relacionado
con la empresa, no dejando de lado la gestion de redes sociales para un mayor

crecimiento en el mercado.

- Se identifico que la utilizacion de las redes sociales se relacionan de manera directa
con el marketing interno, se puede decir que existe una relacion significativa entre las
redes sociales y fidelizacién por lo cual es muy importante tomarlo en cuenta y

utilizarlo de manera adecuada en diversos medios sociales.

16



VI. RECOMENDACIONES

- Al salon de belleza Luana se le recomienda utilizar las redes sociales de manera
constante para que de esta manera mejorar la interaccion con los clientes, con la
finalidad de estar en constante comunicacion y relacion con los clientes.

- Se recomienda al salén de belleza Luana incidir a informarse mas en base a las
expectativas de los clientes para de esta manera el salon evolucione mediante los gustos
y preferencias que desee cada cliente.

- Se recomienda efectuar un eficaz marketing interno ya que mediante los resultados se
observo que no esta teniendo mucha efectividad, asi mismo el personal debe aplicar un
buen trato y generar una buena experiencia a los clientes para lograr su preferencia.

- Se sugiere un enfoque mayor en cuanto a la experiencia del cliente, ya que la
utilizacion de redes sociales no tienen mucha relacion con la experiencia del cliente, de
modo que se debe poner énfasis al momento de atender al cliente para que tenga una
buena experiencia.

17
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: REDES SOCIALES

NY DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridod® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No S No Si No
Las publicaciones del salon de belleza Luana en facebook son atractivas. / / /
2 Los usuarios del saldn se benefician con las promociones y ofertas que se / (
publican en facebook. /
DIMENSION 2 si No si No si No
3 Los contenidos de los videos de serviclos publicados en youtube demuestran la / / /
calidad de productos utilizados en el salén de belleza Luana,
a llmcodohmmdommmnddnpmmmmanm / / /
clientes.
DIMENSION 3 si No Si No sl No
s £l salén de belleza Luana publica Informacién interesante de sus servicios en / / /
twitter y otras redes soclales.
6 Transmitir imdgenes y videos de los servicios del salén de belleza Luana tiene / / /
un efecto positivo en el cliente.
DIMENSION 4 Sl No S No Si No
7 La Informacién brindada por el salén de belleza Luana en whatsapp logrard la / { /
expansién del negoclo.
8 En tus visitas al saldn compruebas que 1os servicios son de calidad, / / /
DIMENSION & H] NO S NO S NO
9 La Informacién de productos y servicios compartidos por el salén de belleza / / /
Luana en instagram genera mayor expectativa en sus clientes.
10 | La comunicacién por instagram incrementa la interaccidén entre el salén de / / /
belleza Luana y sus clientes.
DIMENSION 6 0] NO sl NO | S NO
11 Los contenidos que ol saldn comparte en pinterest permiten personalizar sus / /
serviclos a los clientes que participen. /
12 | Elsalén de belleza Luana clasifica a sus clientes segan sus preferencias. / / /
Observacionos (procisar si hay suficlencia): __ &7/ 44y v 7rciie . a
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ./or.%.... 002l 8RR 00808 08T iveiiees ONE: L L8800
Espocialidad del valldador: . L7260 72 R BN o B B T e T L O T A B B raresrersnssssessesnsssnnssnsennenn
/8
......... .do.. g .. ..dol 20...5

'Pertinencia:El llem corresponde al concopto tedrico formulado.
*Relevancia: £ lem 95 apropado para representar a componenta o

dimension especifica el constructo

’Claridad: Se erffende sin dficultad siguna e enundiado del Bem, s u—"
CoNCiso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los [tems planteados QMMM’

S0n suficentes pars medin 1 dimensicn




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

N DIMENSIONES [ itoms Relevancia? Claridad? Sugerencias

i
:

DIMENSION 1: T No No No

1 La Informacién que brinda el salon facilita Ia eleccion del cambio
de im

2 El salon de belleza Luana siempre cumple tus expectativas en sus
tratamientos de belleza, cumpliendo con la informacién que te
brinda.

DIMENSION 2: No

3 | El servicio de calidad que to brinda el salon se basa on ol uso deo
buenos productos y su atencién profesional.

4 | Los servicios que brinda el salén de belleza Luana son atendidos
por su personal calificado y profesional.

DIUENSION 3: No

5 | Las publicaciones e Informacién del salén permiten una eficaz
comunicacién con sus clientes.

6 | El buen trato y emocién con el que el personal del salén de belleza
Luana se dirige a sus clientes, genera mayor conflanza.

DIMENSION 4: No No

7 | La satisfaccion plena de los clientes es un reconocimiento al
trabajo profesional del salén de belleza Luana.

8 | Acudir al salon de belleza Luana siempre es una agradable
experiencia por su buena atencién,

DIMENSION §: No

9 Los tratamientos de piel, realizados por el salén de belleza Luana
brindan beneficlos en la imagen personal del cliente, se siente
ollo.

10  El mayor interés del salén de belleza Luana es lograr la
satisfacclon total de los clientes que reciben sus servicios.

e N 1 L N L N | L N - R N N
'\'\ 2\\&\\!!\\&\\9
\\ ﬂ\\ﬁ\\g'\\ﬁl\ \ﬂJ

Observaciones (precisar si hay suficiencla): __ €7/ #AY v Ficiia. . «

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del Juez validador. Drf Mg: (075 .24 aua,, @i swea | e dr ont: .. L2604

Espocialidad dol validador: . 746 4 2w BN B AN e DS A T i T | et ars

B L T L PP T L B

'Pertinencia:El itom coresponde al concepto bedrico formulade. T
*Relevancia: £ ltem 03 apropiado pars representar & componante o

dimension especifica de! constructo ——
Claridad: Se enfiende sin dficultad alguna o enunciado del kem, es Ut
conciso, exacto y drecto el

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cusndo 10s lsms planteados QF’&Q&/ Informante.
son suficentes para medir 1a dimensicn ¥




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: REDES SOCIALES

N

|

DIMENSIONES / &ems
DIMENSION 1

.

E

No

No

Las pultiicaciones el salda de beflera Luana en facebook son atractivas.

mm‘dsﬂnnw:@m”mthmydhn.mn
pubiliican en faceb

CIMENSON 2

Los
W“MMMO**WM

Mios 9% 103 videos Ou servidios puticed Ho & s

amh.uundolos para asus

m’

ﬂ“ammwu’-‘- cibn inter de yus serviclos en
Twitter y otras redes i

ite nig ¥ Ve delos - det saldn de belleza Luana tiene
s ef positivo en o cliente.

La Informacién brindadae por of saidn de belleza Lussa en whatsapp logrard ia
del negocia.

En tus visitas of saldn

que los servicios son de calidad,

La infor cidn de pr ¥ servicics compartidos por el s3idn de beBeza

.| lussa en instagram geners mayor expectativa em sus clientes.

La icacidn por imatagr Iincreenents la interaccitn entre of saidn de

bedeza Luana y sus cliemtes.
DEMENSION 6

Los contenidos Gue of saldn o enp Ppermiten pe 1elizar sus
secvicion a los cliertes que sarticipen.

El saién de belleza Luans clasifics 3 sus b

= et ”"\:&r\\'\\*\"\

e e | Bl = ”&R”-\\hr\-\a—\qﬂ -

o R T SN RS B N R S R

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad:  Aplicable [ <]
m,munmm IMMg:
Especialidad del validador- Mc&(t .....

Aplicable después de corregir [ ]

.{..)Q...iégm Cogus. &-‘-L«s Mn—'@

No aplicabile [ ]

ONI: ZAd

E'L’“.L...x. .;ac(’.‘..

s

"Pertinencla €] fum comesoonde & concepls tedrico formulads.
"Relevancia: E] dem o8 apeoplado pars representar a componints o
Gmersiin cspociica ol consucly

IClarkdad: Se sntends sn Slicultsd siguna of enoaciadd def am, &
CONCSD, exacks y drecty

Noba: Suficiendia, se doe saficencl cuandd o Sems plantsados
Son suficentes para medr 13 dmassitn

L b0 B0t 20K
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

N DIMENSIONES / itoms Pertinencial | Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: T No No No

1 La informacién que brinda el salén facilita la eleccién del cambio
de im

\'_ﬁ_

2 El salon de belleza Luana siempre cumple tus expectativas en sus
tratamientos de belleza, cumpliendo con la Informacién que te
brinda,

DIMENSION 2: No No No

3 | El serviclo de calidad que te brinda el salén se basa en el uso de
buenos productos y su atencién profesional.

4 | Los servicios que brinda el salon de belleza Luana son atendidos
por su personal calificado y profesional,

DIMENSION 3: No No

5 | Las publicaciones e informacion del salén permiten una eficaz
comunicacién con sus clientes.

6 | El buen trato y emocién con el que el personal del salén de belleza
Luana se dirige a sus clientes, genera mayor confianza.

DIMENSION 4: No

7 La satisfaccion plena de los clientes es un reconocimiento al
trabajo profesional del salén de belleza Luana.

8 | Acudir al salén de belleza Luana siempre es una agradable
experiencia por su buena atencién,

DIMENSION 5: No St No No

9 Los tratamientos de plel, realizados por el salon de belleza Luana
brindan beneficlos en la imagen personal del cliente, se slente
lado ello.

10 | El mayor Interés del salén de belleza Luana es lograr la
satisfaccion total de los clientes que reciben sus serviclos.

e B N 1 LY N N N [ LN N | N N |

SN e e g o e s (=2

Observaciones (precisar sl hay suficlencia):

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [ 7] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: L36,... AL, Caomﬂ‘.}*u; Mwﬂ‘a .............. ONE: TR s vsssessomssssssnsin
Especiaiidad del validador: .. (8.5 ./.6.)41.15‘.‘.‘.’?.‘.‘:.[. ...... TR oo sommrresemessressassesesssmeessmmssestesessessseseeeses s

"Pertinencla-E} e cOMespone & concepts teirico formutado A0 bl 20,/ K
mam-mmmamo
Claridad: Suuo:ﬁ\m e
sguna of enenciado del Ram, e \
CONGIS0, ExEcto y directo %(/'
Nota: Suficienca, se dce suficiencia cuando los lems planieados ﬂm}_;me o Wb _

50N Suficenies para madr I3 dmensiin



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: REDES SOCIALES

Relevancia®
No

i

(mT . DIMENSIONES / tems

F

1 Las publicacicones del saldn de belieza Luans en focebook son atractivas

Los usarios del $336n se Seneficien ¢on las promociones y ofertas que se
publican en facebook.

DIMENSION 2

3 Los contenidos de ios videos de servicios publicadon en youtube demvosstran by
caldod de productos wiliizados en el saidn de befleza Luana.

4 Bl negocio hace uso de 1os canales sociales para mantener informados & s
clientes.

DIMENSION 3

5 [ saien de bellers Luana publics Informacion isteresante de sus servicios en
twittor y otras redes sociak

6 Transmitir imagenes y videos de kos serviclos del 5aldn de beleza Luana thene
un efecio positive en el chente.

DIMENSION 4 No

? La formacion Brindada por el saldn de beliera Luana en whatsapp logrard la
expansién del regotio.

‘a En tus visitas 3l salon compruebas que los serviclos son de calldad.

e e e e e e

NO

| Luana en ivtagraen geners mayoe sxpectativa on w clientes. |

10 | La comunicacidn por Instagram incrementa la interaccidn emtre of saldn de /
belleza Luana y sus clentes. y

ﬁc\\ !\f\!\..\!\\ 2\\!

CIMENSION & 3 NO

11 Los conten'dos que el sal6n comparte en pinterest permiten personalizar s r

-

servicios 3 los dientes gque participen. v
12 £1 52ldn do belleza Luana clasifica # sus cientes segin s preferenciss. /

-~ ™~

S S B EE B B 4 O b B R P R S ) e

Observaciones (precisar si hay suficlencla):_<37__IHAY Qo cle el A.

Opinidn de aplicabilidad: MII/ Aplicable después do corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Qom..ctm.“.\lx:maw,ﬂﬂ@m on: . SXA6 235
Especialidad del validador: %mw Sy

‘Pertinencia: £ derm comenponds ol Goncepto Sednico formedads.

wx:mNMUMO .L o ....LL..“ N.,.f)

"Claridad: Se erbends sn Soutad 3iguna of enncads del Bem, s
CONCAO, €e3CKD y Soocky

7
Nota: Sufcmecn, 1o don sufcencia cusands los Boms pastesdens Re
10N suhemates ard e 13 denerson Firma del Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

N DIMENSIONES | ioms Pertinencia® | Relevancial Qaridad’
DIMENSION 1: St No i No si No
1 | Lainformacién que brinda el saldn facilita la eleccion del cambio / L/ t/
de \

2 | El salon de belleza Luana siempre cumple tus expectativas en sus
tratamientos de belleza, cumpliendo con la informacién que te

brinda.
DIMENSION 2:

3 | Elserviclo do calidad que te brinda of salon se basa en ol uso de
buenos productos y su atencion profesional.

R |

4 | Los servicios que brinda ! salén de belleza Luana son atendidos
por su parsonal calificado y profesional,

DIMENSION 3:

5§ | Las publicaciones e informacion del saldn permiten una eficaz
comunicacién con sus clientes.

6 | El buen trato y emocion con ol que ol personal del salon do belleza

ngﬁ_wumwnmrm
DIMENSION 4:

7 La satisfaccién plena de los cllentes es un reconocimiento al
trabajo profesional del salén de bellexa Luana.

"= 121 R A -] N B £ e
4

8 | Acudir al salén de belleza Luana siempre es una agradable
experiencia por su buena atencién.

.5

DIMENSION 5:

@
g

2 Los tratamientos de piel, realizados por @ salon de belleza Luana
brindan beneficios en la imagen personal del cliente, se siente

privilegiado por ello.

g
- !’\P_\ 2».-\ P’\a(\
&

-
—

o S - N L LS L | L L |

10 | El mayor interés del saldn de belleza Luana es lograr la
l satisfaccién total de los cllentes que reciben sus serviclos.

~
."\

-

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_37__HAY Qo cle tlelA.

Opinidn de aplicabilidad: MII/ mmawn No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juoz validador. Or/ Mg: L.D)A{. oo, Niczon... H on: . SXA6 23S
Espociatidad del validador: % A e NI B

Hg:muwmm
TRelevancis: :ﬂmwdmo L s u‘..l.dll 30.13
'Clarided. 5o erfende sn Sloutad 319 of enunciads del bem, 03
CoNen, enacld y drecko

7
Nota: Sufciences, 30 Gon sufciencia asands s ems pasteadss S g
1o suicmnted 33 mode ) deenson Firma del Informante.
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