EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA

Social media marketing y comportamiento del cliente en la empresa

Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Administraciéon de Negocios - MBA

AUTOR:
Nufiez Arévalo, Alfonso (orcid.org/0000-0001-8662-5826)

ASESOR:
Dr. Ramirez Garcia Gustavo (orcid.org/0000-0003-0035-7088)

LINEA DE INVESTIGACION:

Modelos y herramientas gerenciales

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

TARAPOTO - PERU
2022


https://orcid.org/0000-0001-8662-5826
https://orcid.org/0000-0003-0035-7088

Dedicatoria

A mis padres, que me demostraron su

apoyo en todo momento.

Alfonso



Agradecimiento

A Dios, por guiar siempre mi camino, a mi
familia, que siempre estuvieron

motivandome para cumplir mis objetivos.

El autor



indice de contenido

UL, . [
[D]=T0 |03 1] - NSRRI Ii
PN e | = To [=Tod 14 a1T=T o1 (o RO PP iii
INCICE A& CONLENITO ......cveeeeeeeeee ettt eteete e eeeeee e, iv
Yo ot (= £=1 o= YRS v
Yo [Ter=Ne [N 1o T = YRR Vi
RESUMIBIN ... e et e e et e e e et e e e e e raaeeaeee Vil
Y 013 1 = Lo PP viii
l. INTRODUGCCION ..ottt ettt eae et eteetesaesae e 1
. MARCO TEORICO ..ooiiiiiiiiiiieieieeieie ettt e e 4
HI.  METODOLOGIA ...ttt 26

3.1. Tipoy disefio de iNVestigacion ..............ccceeeieeeeeiiiieiiiicci e 26

3.2. Variables y operacionalizacion ..............cccceeeieeeeiiiiiiiiiieee e 27

3.3. Poblacién (criterios de seleccion) muestra, muestreo y unidad de
ANALISIS ..ot 27

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad ..........oovviiiiiiiiiiiii 28

G T o (0Tt 101 T=T ] (0 1 29
3.6. Método de andlisis de datOS............uuuuuruummimmmimriiiiiiieenn.. 30
3.7. ASPECLOS ELICOS ..uuuiieeeeeiiieeitie e e e e e e 30

V. RESULTADOS......ooiiiiiieii ittt e e e e e e e e e e e e eeeeee s 31
V. DISCUSION .....ooiitiiiieiectietee ettt ettt sttt 38
VI. CONCLUSIONES ... oo e 43
VII. RECOMENDACIONES ... e e e 44
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e e e e e e b eeeeeeas 45
ANEXOS ..ottt e e e et e e e e e e e s a i raaaaaeeanans 53



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.
Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

indice de tablas

Nivel del social media marketing en la empresa Grupo MIPC

servicios informéticos, Yurimaguas — 2022. .........ccccceeeeeeei e 31
Nivel de comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC

servicios informaticos, Yurimaguas — 2022. ..........ccceevvieiiieeeeeeeeeiiiinnn 31
Prueba de normalidad ... 32
Relacion entre la conveniencia y el comportamiento del cliente en la
empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022........ 33
Relacion entre el costo al cliente y el comportamiento del cliente en la
empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022........ 34
Relacién entre la comunicacién y el comportamiento del cliente en la
empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022........ 35
Relacion entre el social media marketing y el comportamiento del

cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,

YUNMAGUAS — 2022, ... 36



indice de figuras

Figura 1. Grafico de dispersion entre el social media marketing y el

comportamiento del CIeNte............oovvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeee

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el social media
marketing y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios
informaticos, Yurimaguas — 2022. La investigacion fue tipo béasica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de 323
clientes y la muestra fue de 176. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta
y como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel del
social media marketing, fue medio en 54 %, bajo en 28,4 % y alto en 17,6 %; el
comportamiento del cliente, fue medio en 50 %, bajo en 29,5 % y alto en 20,5 %.
Concluyendo que existe relacion significativa entre el social media marketing y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,
985 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01);
ademas, solo el 97.02 % del social media marketing influye en el comportamiento

del cliente.

Palabras clave: comportamiento, comunicacion, percepcion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between social
media marketing and customer behavior in the company Grupo MIPC computer
services, Yurimaguas - 2022. The research was basic type, non-experimental,
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population was 323
clients and the sample was 176. The data collection technique was the survey and
the questionnaire as an instrument. The results determined that the level of social
media marketing was medium in 54%, low in 28.4% and high in 17.6%; customer
behavior was medium in 50%, low in 29.5% and high in 20.5%. Concluding that
there is a significant relationship between social media marketing and customer
behavior in the company Grupo MIPC computer services, Yurimaguas - 2022, since
the statistical analysis of Spearman's Rho was 0.985 (very high positive correlation)
and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01); Furthermore, only 97.02% of social

media marketing influences customer behavior.

Keywords: behavior, communication, perception.
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INTRODUCCION

En el contexto mundial, ante la aparicion de empresas privadas que luchan
por mantener una economia estandar y con el objetivo de seguir creciendo y
permanecer en el mercado, estando en la libertada de poder adquirir y vender
cualquier producto autorizado con un registro por la misma competencia que
les exige, y ademas de poder tener la libertad de poner su propio precio segun
los costos adquiridos, pero sin embargo muchos de ellos no se han resaltado
en el marketing como parte de poder renovar su producto y hacer posible de
gue su producto se lance a la publicidad comercial como parte de generar
mercado y competir con la industria, ya que los comportamientos y
necesidades del consumidor no son estaticos, por lo que pueden cambiar, y
también las empresas tienen que pensar en mover piezas y que mucho mejor
en pensar en el marketing como parte de propiciar su producto en buena
imagen ante las distintas redes sociales y publicidad digital. (Perdigon y
Viltres, 2021. p.23). Actualmente, las empresas al haber pasado por el
propenso de la pandemia se ha revertido y atrasado muchas cosas de como
vender y generar cliente, por o que se tuvo que cambiar la metodologia y
reaccionar a tiempo antes de perderlo todo, siendo uno de ellos la tecnologia
de garantizar su mejor estabilidad de vender. (Sampedro et al., 2021. p.18)

En el Per(, segiin, COMEXPERU (2020), las empresas acreditan que al haber
pasado por una situacion muy dificil durante toda la pandemia, se ha
paralizado muchas de sus actividades planificadas, llevando a cabo que no se
desarrollen de manera efectiva, pero sin embargo algunas entidades han
logrado efectuar estrategias para poder lograr cumplir sus planes, por medio
de un plan de marketing como herramienta para poder ofrecer sus productos,
ya que sus recursos economicos estan siendo invertidas, de modo que buscan
generar ganancias mediante el marketing digital; asimismo, hicieron posible
disefiar un mecanismo que proporcione viabilidad para la venta de sus
productos, y eso permita otorgar mayor facilidad al comprador de poder
adquirir el producto mediante el campo digital.

A nivel local, en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, se ha

identificado problemas relacionados a la falta de conocimiento del marketing



social media, los cuales no son aplicados de forma adecuada, los directivos
de esta area no poseen las habilidades y competencias necesarias para
disefiar las estrategias pertinentes que conlleven al mejoramiento de la
competitividad empresarial, por lo tanto, al no existir estos elementos
fundamentales, el comportamiento del cliente no suele ser positivo para
favorecer la compra de los servicios y productos ofrecidos, los cuales se
muestran inconformes con los atributos adheridos y los canales utilizados para
la promocion respectiva; es decir, es necesario planificar las medidas
correctivas pertinentes que conlleven al mejoramiento de esta problematica

gue derivara al cumplimiento de los objetivos de desarrollo planificados.

Teniendo en cuenta este panorama, se formul6 como problema general:
¢, Cual es la relacion entre el social media marketing y el comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas —
2022? Como problemas especificos: ¢Cual es el nivel del social media
marketing en la empresa Grupo MIPC servicios informéticos, Yurimaguas —
20227 ¢ Cual es el nivel de comportamiento del cliente en la empresa Grupo
MIPC servicios informéaticos, Yurimaguas — 20227 ¢Cudl es la relacion entre
la conveniencia y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC
servicios informaticos, Yurimaguas —2022? ¢ Cudl es la relacion entre el costo
al cliente y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios
informaticos, Yurimaguas — 20227 ¢ Cudl es la relacion entre la comunicacién
y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios
informaticos, Yurimaguas — 20227

El estudio se justificé en los siguientes criterios: Conveniencia, se demostré
la existencia de una relacién, sin embargo, al poco uso de los medios digitales
para incrementar las ventas y al mismo tiempo la perdida de la cartera de
clientes. En lo concerniente a la relevancia social, la presente investigacion
permiti6 mejorar la problematica interna identificada en la empresa, de modo
que esta pueda utilizar las herramientas del social media marketing de forma
adecuada para propiciar un comportamiento positivo de sus clientes, en el
valor tedrico, la investigacion se justificé en teorias de autores que describid

las variables de estudio y con las que se fundament6 la parte conceptual de



la investigacion. Implicancias Practicas, sirvio para que la empresa mejore
sus estrategias y asi pueda tener mayor cartera de clientes y por ende mayor
namero de ventas. En cuanto a la utilidad metodol6gica, porque conté con
instrumentos validos, que fueron utilizados posteriormente en otras

indagaciones.

Asimismo, se establecié como objetivo general: Determinar la relacion entre
el social media marketing y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo
MIPC servicios informaticos, Yurimaguas - 2022. Como objetivos
especificos: ldentificar el nivel del social media marketing en la empresa
Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022. Conocer el nivel de
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informéticos,
Yurimaguas — 2022. Calcular la relaciébn entre la conveniencia y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022. Analizar la relacion entre el costo al cliente y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022. Establecer la relacion entre la comunicacion y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,

Yurimaguas — 2022.

Finalmente, se planteé como hipo6tesis general: Existe relacion significativa
entre el social media marketing y el comportamiento del cliente en la empresa
Grupo MIPC servicios informéticos, Yurimaguas — 2022. Como hipoétesis
especificas: H1: El nivel del social media marketing en la empresa Grupo
MIPC servicios informéticos, Yurimaguas — 2022, es alto. H2: El nivel de
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022, es alto.H3: Existe relacion significativa entre la
conveniencia y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC
servicios informaticos, Yurimaguas — 2022. H4: Existe relacion significativa
entre el costo al cliente y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo
MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022. H5: Existe relacion
significativa entre la comunicacion y el comportamiento del cliente en la

empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.



MARCO TEORICO

En un ambito internacional se citaron a, Perdigbn y Viltres (2021),
considerando su estudio basico no experimental cuya poblacion y muestra
abarco a 61 directivos que fueron encuestados mediante el cuestionario. Se
concluyd que, la apertura de dar el uso del marketing digital en muchas
empresas internacionales como Cuba ha dado un nuevo giro positivo y de
gran nivel en poder ser una buena decision de poder adquirirlo al publicar los
productos con diferentes disefios, referente a la competencia, al mismo tiempo
ha reflejado ser una oportunidad de poder vender mas facil y accesible de que
el publico pueda escoger y ser detallado las caracteristicas principales del
producto y poder ser conocido la marca, aunque quizas esto ya forme parte
de la competencia por la disponibilidad de la digitalizacién, en poder subir o

bajar su nivel de crecimiento econémico.

Por ello se cit6 a, Alet (2020), considerando su estudio basico no experimental
cuya poblacién y muestra abarcé a 56 clientes que fueron encuestados
mediante el cuestionario. Se concluyd que, los modelos presentados para
generar un plan de marketing se han considerado diferentes disefios
sisteméticos, por lo que ha resultado ser eficiente lo lineal por su mayor
capacidad de disefio y resultar ser un segmento mas sociodemografico de
poder desarrollar al presentar un mejor método de lo que consigue en un
producto con mejor disefio y de resaltar con mejor precision ante los

consumidores.

Asimismo, Cueva, et al (2021), considerando su estudio basico no
experimental cuya poblacion y muestra abarcd a 432 personas que fueron
encuestados mediante el cuestionario. Concluyeron que, la relacion existente
entre las variables, ademas se ha notado comportamientos Optimos de no
socializarse de la manera que se requiere entre marketing social y el
consumidor, lo que da a entender es que no siempre puede ser la Ultima
decision de lo que tiene a mostrar el marketing, porque existe un sinfin de
productos competiendo con el mismo estilo y un marketing como apoyo de

intensidad, es por eso que la decision lo va definir el consumidor, por lo que



resulta que las organizaciones comerciales se centre un poco mas en su
disefio de poder mostrar un mejor marketing en su disefio para coincidir con

los gustos.

Por ello se citaron, Viscarra y Camacho (2020), considerando su estudio
basico no experimental cuya poblacion y muestra abarco a 35 personas que
fueron encuestados mediante el cuestionario. Concluyeron que, ante la
aparicion de la tecnologia se ha solicitado mas la venta mediante plataforma
digital para poder adquirir cualquier producto, ya que es un plan de mayor
ventaja de poder vender a distintos mercados, por lo que resultado ser
eficiente en los ultimos afios, donde el mismo consumidor puede elegir el
producto que requiere y buscar segun sus gustos, colores, precios, calidad,
tantas caracteristicas que cada empresa disefia para poder vender con mayor

accesibilidad y vista de catalogos digitales.

Asi también, Moreno (2020), considerando su estudio basico no experimental
cuya poblaciébn y muestra abarcé a 35 clientes que fueron encuestados
mediante el cuestionario. Concluyeron que, los agentes encargados de llevar
el procedimiento de disefio del marketing social y empresariales, mas se han
responsabilizado de lo social, y han dejado a un costado a lo empresariales,
teniendo en cuenta que es lo que mas se solicita, por lo que se ha requerido
a la organizacion generar mayor coordinacion de las actividades a tener en
cuenta para no generar desorden de los pedidos que se realizan dentro del
marketing, de modo que se puede llegar o conseguir un mejor nivel de
eficiencia que muestre una mejor imagen organizativa de cumplir con lo

requerido y de optimizar los tiempos y disposiciones para cada uno.

Para el ambito nivel nacional se citaron a, Abad y Vargas (2020),
considerando su estudio basico no experimental cuya poblacion y muestra
abarcé a 124 clientes que fueron encuestados mediante el cuestionario.
Concluyeron que, el marketing en cuanto avanza con el tiempo mayores
tendencias se estan dando, por lo que se ha conseguido mejores resultados

de poder mostrar un mejor cumplimiento de las perspectivas que un cliente lo



desea, de modo que se pueda satisfacer sus necesidades, posterior a ello se
pueda obtener buenos resultados en cuanto a las ventas que se efectuan,

porque el objetivo es sorprender al publico.

Por lo cual se citaron a, Lavanda, et al (2021), considerando su estudio basico
no experimental cuya poblacion y muestra abarcé a 65 clientes que fueron
encuestados mediante el cuestionario. Concluyeron que, el planteamiento
sobre las estrategias del marketing al ser presentado en el mercado
internacional ha generado una eficiencia de gran nivel y poder sobre los
consumidores, por sus distintos comportamientos de que se pueda modificar
y poner en funcién de las necesidades del cliente, ya que los gustos no son
estaticos, por lo que el cliente busca el mejor beneficio de acuerdo a los
recursos que cuenta, y eso es lo que el marketing trata de buscar la atencion

del consumidor frente a un producto.

Por ende, se citaron a, Reyes y Napan (2021), considerando su estudio basico
no experimental cuya poblacion y muestra abarcé a 80 clientes que fueron
encuestados mediante el cuestionario. Concluyeron que, el valor de marca es
muy significante ante el comportamiento de los consumidores, por lo que con
solo ver el nombre ya refleja de ser un buen producto o mal productos y entre
otras expectativas, porque muchas veces la marca genera lealtad y seguridad
de ser un producto de gran calidad y poder posicionarse en todas partes, es
por eso que en la empresa TUPEMESA ha resaltado mucho de subir los
niveles de venta al posicionar el apoyo de sus productos dentro del marketing,
y que esto relaciona con el cliente en poder llamar su atencién ante la

existencia de los distintos perfiles que presenta el consumidor.

Por consiguiente, se citd a, Salas (2020), considerando su estudio basico no
experimental cuya poblacion y muestra abarcdé a 28 personas que fueron
encuestadas mediante el cuestionario. Concluy6 que, el marketing permite
ofrecer nuevas ventanas a los organismos para poder vender sus productos
hacia los consumidores, lo cual esto ha sido una tendencia de poder identificar

al cliente en la relacion de un producto y de la empresa, convirtiendo todo este



proceso en ser necesario de poder consumir, porque la publicidad compra a
los clientes de que todas pueden poner proteccion al persuadir sus cantidades
de productos principales, lo cual hace de poder identificar a la empresa

existente; con el tiempo la publicidad es comprar la mente del consumidor.

Finalmente, se citaron, Angulo, et al (2020), considerando su estudio basico
no experimental cuya poblacién y muestra abarcé a 75 trabajadores que
fueron encuestados mediante el cuestionario. Se concluyé que, un buen plan
de marketing puede conseguir muchas cosas en una entidad, desde que los
recursos econdémicos de una empresa mejoren, incluso su produccioén, por lo
que detalla que el marketing siempre debe de estar presente en cualquier
momento de poder ofrecer 0 mencionar algo importante, para tener un mayor

enfoque de su tratamiento.

Con respecto a la primera variable Social media marketing, se tiene al autor
Segun, Pérez (2004), es el conjunto de intereses comerciales que una
empresa puede adquirir y necesitar como parte de una herramienta importante
al cumplir promover sus productos/servicios ante la sociedad y publico elegido
(p. 131). Segun, Chéavez y Rivera (2020), mencionan que, el social Marketing
se establece como una herramienta necesaria frente al mercado comercial
para generar competencia y al mismo tiempo como una ayuda en las ventas
que una empresa efectla para generar mayores ingresos econémicos;
ademas, ante el contenido de proyectar resoluciones de mejor disefio,
imagenes y, otras herramientas carecen de importancia dentro del mundo del

marketing.

De acuerdo a, Suarez y Forero. (2022), indican que, el marketing ya no es una
herramienta actual, sino con el tiempo se ha convertido en algo mejor para las
empresas, de poder presentar su producto con mucha dinamica en poder
ofrecer y competir frente a otros similares productos, pero es parte del trabajo
del marketing de mostrar los mejores disefios ante un producto, de formar
alianzas y conexiones con sus consumidores de poder adquirir el producto.

Para, Rodriguez, et al (2020), la gestion del marketing es procrear un estudio



hacia el consumidor, con la finalidad de que las organizaciones puedan sacar
un producto, y eso tenga como resultado la atraccion del publico; asimismo,
genera distintos comportamientos de eleccidén ante la comparacién de otros
productos, de modo esto permite a la organizacién tener un mejor rendimiento

econdmico.

De acuerdo a, Martinez, et al (2018), mencionan que, el marketing social
media es uno de las principales fuentes por las que se ofrecen diversidad de
productos, cuyo fin se centra en darle mayores facilidades al publico para
poder percibir los productos a través de los medios digitales, sin la necesidad
de poder realizar la adquisicion de manera presencial; es por ello este medio
hoy en dia es considerado como una herramienta Optima para las empresas,
debido a que ha tenido gran éxito y demanda ante el publico, lo cual esto ha
conllevado a las entidades a poder crecer econémicamente y ofrecer sus
servicios por medio de estos canales digitales. Ademas, muchos organismos
comerciales han tomado en cuenta aplicar los medios digitales dentro de su
sistema estructural, con el propdsito de poder mejorar su condicion de ventas,
ya que mediante esas fuentes se da mejor publicidad de los productos y de
esta manera permitan que los procesos de compra y venta sean mas faciles

de efectuarlo de manera que no exista ningun tipo de problema, en fin.

Segun, Fernandez, et al (2019), hacen referencia que, las redes sociales han
sobresalido en los dltimos tiempos ya que ha generado grandes expectativas
para los usuarios quienes lo utilizan, debido a que es un nuevo mecanismo
que ayuda a poder emprender a cualquier tipo de persona que no cuenta con
ningun tipo de negocio u ofrecer los productos a un publico especifico, ya que
mediante este campo se pueden realizar diferentes funcionalidades que van
acorde al tipo de negocio que se requiera poner en marcha; es por ello que
grandes empresas de hoy en dia han sobresalido gracias a la utilizacion de
los medios digitales, debido a que permite efectuar el marketing de sus
productos por medio de los canales digitales, lo cual esto ha resultado
beneficioso para todos aquellos empresarios, debido que ha cambiado y

mejorado el crecimiento economico de forma efectiva; por lo tanto, carece



importante esta nueva fuente de desarrollo para todas las personas que la
usan, siempre y cuando tenga una buena administracion y al mismo tiempo
producto de ello tenga un resultado éptimo que beneficie a todos lo que los
usan. De acuerdo a, Reyna, et al (2021), indican que, las empresas siempre
deben estar al dia en cuanto a la publicidad para que puedan ofrecer sus
productos y asi tenga mayor llegada a los clientes, de esa manera obtengan

mejores ventas.

De esa manera, Fernandez, et al (2019), indican que, el marketing su
conversion siempre esta buscando el comportamiento del consumidor de
como puede reaccionar al ser presentado un mejor disefio, de poder hacer
gue se conecte con el cliente, hasta lograr que el consumidor se centre en su
publicidad y tenga el interés de poder adquirirlo. Segun, Martinez, et al (2018),
mencionan que el marketing es como parte de una implementacion comercial,
sobre las necesidades de buscar la forma de como dar salida un producto,
sino que buscan tener un buen acogimiento en el mercado. Por otro lado,
Alvarez y Zulueta (2021), mencionan que, el marketing influye mucho en la
sociedad, ya que las personas se guian por las publicidades que hacen las

empresas para que consigan mayor cartera de cliente.

En este sentido, Lavanda, et al (2022), indican que, las estrategias de
marketing social es poder enfocarse en ciertos problemas sociales muy parte
de la relaciébn comercial, donde el dinamismo no solo impacta vender
productos comerciales sino de promover consultas ante los distintos servicios
que puedan ofrecer las instituciones publicas o privadas, de buscar formas de
codmo ser su centro de atencion ante el comportamiento de experiencias frente
al compartimiento de una publicacibn o imagen atractiva para llamar su
atencion. Para, Herrera, et al (2019), menciona que, el marketing estimula y
busca la convencion de su publico objetivo, por la misma referencia de su
conservacion de mucho dinamismo y contenido para poder impactar de
realizar un buen retrato, de generar impacto y ser la imagen que resalta la

presencia del buen arte de la empresa, en conseguir mayores beneficios,



ampliaciones de nuevas rutas de mercado, y que su producto sea el centro de

atencion en cualquier lugar y momento.

De otro modo, Galiano y Ravina (2021), mencionan que, el marketing ha
marcado el buen récord de poder conseguir grandes beneficios en muchas
empresas, de ser una herramienta util en todo momento a la hora de vender
el producto y de dar una renovacion ante las promociones que pueda existir,
como poder figurar como un valor agregado ante sus consumidores. Para,
Rivera, et al (2019), hace referencia que el marketing con su nivel de gran
disefio, hace que el publico ponga su atencion ante un producto, posterior a
ello puedan ser adquiridos por el publico en general, todo eso gracias al
marketing.

Segun, Burbano y Prieto (2019), mencionan que, el marketing social es
utilizado por las personas que tienden a poner en marcha un proyecto, por el
cual buscan por medio de esa fuente generar publicidad para atraer clientes,
pero sin embargo resulta que esto se le puede recuperar mediante el valor del
producto que le registra, ya que el marketing hace que resalte su salida de ser
consumida. De acuerdo a, Abad y Vargas (2020), afirma que, el marketing
social su contenido cuenta con varias ventanas con distintas aplicaciones que
sirven para la publicidad en un producto, porque muchas veces los clientes se
basan en la buena imagen de la entidad para poder adquirir un producto; es

por ello que esas ventajas pueden lograr convencer al cliente.

En este sentido, Quintero, et al (2018), mencionan que, la relacién entre el
marketing social y el marketing comercial parece ser distinta debido a que
ambas tienden a dirigirse hacia los consumidores, la diferencia que uno
cumple una funcion distinta a la otra, en la cual el social se orienta hacia un
publico especifico por medio de los medios digitales y, la comercial se basa
en el mercado. Tal como le mencionan, Guillen, et al (2018), el marketing
social es parte de promover la organizacion segun el disefio y publico a quien
va dirigirse, es como encargada de la organizacion de poder salir conforme, y

de cumplir las expectativas que el consumidor puede elegir y comprar, y al

10



mismo tiempo de poder preocuparse en que tipos de canales digitales van a
ser lanzados para poder socializarse en mayor parte de ser conocido, y

conseguir nuevos medios de poder ampliar mercado.

En este sentido para, Schwalb y Garcia (2019), mencionan que, el marketing
social es parte de la herramienta necesaria que todo comercio de conceder,
como parte de conseguir métodos que realce en que las ventas pueden
mejorar su condicion productiva, ademas esto va servir en todo momento,
donde no solo es poder adquirir en medio de promocién/ ofertas que la
empresa necesite adquirir. Giraldo, et al (2020), hacen referencia que, los
términos de marketing social consagran eficiencia de su gran trabajo y da
buenos resultados que no es un simple gasto de poder invertir, ya que su
progreso de gran magnitud considera que tiene buenas propuestas para poder
ofrecer a los duefios de cada empresa que dese vender productos o servicios,
y mucho mas si la tecnologia compafia su trayectoria de mejoras ante los

contenidos y herramientas de utilizar.

Se detallan las dimensiones de Social media marketing, segun, Pérez, (2004),
son: Dimensionl: Conveniencia. Es el resultado de diversos factores, que
procura mostrar y definir al ser codificado en distintos puntos de ventas, de
buscar un establecimiento y adecuacion del cliente ante ofrecer un mejor
disefio se su producto. Dimensién 2: Costo al cliente. Es la inversion que
tasa por conseguir la mejor impresién de mostrar ante sus clientes, ya que
esto ayuda mucho en atraer adquirir nuevos clientes como parte de su
renovacion econémica. Dimensién 3: Comunicacion. Es que el marketing es
como un intermediario de comunicacion, porque muestra transmision visual

ante la competencia y sus potenciales clientes.

En referencia a la segunda variable comportamiento del cliente se tiene a los
autores, Schiffman y Lazar (2010), son todas las actividades llevadas a cabo
por los clientes, en el cual se busca analizar la perspectiva y la satisfaccion
frente a la venta de un producto. Segun, Jordan, et al (2018), mencionan que,

el comportamiento del consumidor puede ser la reaccion de muchos factores,
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como deseos 0 necesidad, por lo que eso hace que busque cualquier lugar
con el objetivo de encontrar lo que realmente desea, aunque a veces pueda
satisfacer sus necesidades, o quizas su eleccion se trate adquirir el producto
hasta poder encontrar uno mejor, que sea su eleccion definida, y lo lleve
siempre a cualquier lugar de buscar la misma marca y disefio incluso
recomendar porque le parece hacerle bien o ser beneficioso. De acuerdo a
Acufia y Severino (2018), indican que, el estudio del comportamiento del
consumidor es de mucha ampliacion de respuestas y conseguir alternativas,
donde puede existir gustos de poder buscar en un producto y so pueda

convencer al cliente.

Para, Cruz y Pérez (2018), hacen referencia el comportamiento del
consumidor en las empresas que ofrecen sus productos o servicios, ellos
realizan un analisis o estudio de sus clientes, de ver la forma de como poder
satisfacer para poder adquirir productos, de buscar un plan estratégico que
llame su atencion de poder elegido. Tal como lo mencionan, Fischer, et al
(2021), mencionan que, el comportamiento del cliente esta comprendido en
muchos aspectos, por lo que es complicado distinguir, pero si poder tratar de
llegar a ellos o ser su centro de atencién, porque los comportamientos de

satisfaccion son muchos y no son permanentes en algunos consumidores.

En cuanto a las afirmaciones de, Cruz y Pérez (2018), menciona que, en la
actualidad los organismos han decidido aplicar estrategias que permitan darle
mayor facilidad a los consumidores durante la adquisicion de los productos,
debido a que se han presentado problemas en cuanto al atencion brindada
por el personal de la organizacién, ya que no se encuentra muy capacitados
para poder ejercer sus funciones de acuerdo como lo requiera el puablico; de
modo que esto generado un comportamiento poco favorable para el cliente
debido a que no se cumplen con los estandares de calidad; es por ello, que el
organismo ha tomado en cuenta esta problematica para poder mejorar su
estructura, a fin de que no se den mas situaciones como esas y que se pueda
reflejar la buena imagen de la organizacion. Asimismo, se han adaptado

medidas para darle mayor beneficio al cliente con el propésito de que se
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pueda tener mayor comunicacion entre ambas partes, y que no exista ningun

tipo de problemas durante las ventas.

De otro modo, Ortega (2020), indican que, actualmente, los consumidores son
la razon del crecimiento de una empresa frente al producir y generar recursos
econdémicos, la decision va depender de su crecimiento, por lo que las
empresas productoras va depender de su buen estudio para poder realizar un
mejor producto de poder ser elegido ante la sociedad, donde y otra manera
se pueda dar salida al apoyarse en el marketing, para poder contrastar en ser
la atencion de su consumidor. De esa manera, Ferrer (2018), hace mencién
que, el comportamiento de cada consumidor depende también de ciertos
aspectos econdmicos o sus condiciones, ya que no todos buscan un producto
de gran estilo o marca, sino buscan porgue no tienen otra opcion de poder
comprar un producto mejor o de calidad, donde solo les interesa contactarse

con lo que consigue su economia.

En este sentido, Mercado, et al (2019), indican que, hoy en dia el estudio del
comportamiento del consumidor es muy amplio de poder definir, por la
existencia de distintos aspectos que integran para poder satisfacer
necesidades, porgue no todos comparten las mismas expectativas, de poder
tomar la decision correcta sea al vender o comprar un producto, esto varia
segun cada comportamiento de cada consumidor, por lo que las empresas
tienen que conseguir armar un mejor plan de poder adquirir clientes y cémo
hacer que sigan eligiendo su mismo producto ante la competencia que hay en
el mercado.

Para, Cruz y Pérez (2018), la empresa necesita comprender que el
comportamiento de los clientes generalmente es el reflejo de la calidad de los
bienes y servicios que se han prestado, por lo tanto, es fundamental que se
realice diferentes programas estratégicos para conocer el nivel de aceptaciéon
de cada uno de ellos, el cual permitira a su vez identificar problemas que se
deben cambiar para generar un comportamiento positivo y un nivel de

satisfaccion optima. Asimismo deben tener en cuenta los lineamientos para la
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recopilacion de informacion de manera sutil, de modo que, el publico usuario
pueda realizar la entrega de sus opiniones 0 sugerencias hacia la
organizacion con total confianza, teniendo en cuenta que para ello es
necesario la determinacién y el fortalecimiento respectivo de los canales de
comunicacion adecuados considerando basicamente el perfil del publico
debido a que muchos no estan familiarizados con el uso de las redes sociales
para conectar con la empresa, sino que mayormente estan enfocados al uso
de los medios fisicos o presenciales, por lo tanto, estoy formacion permitira
también la determinacion del canal y la estrategia adecuada para recolectar

los datos necesarios.

Los autores, Fischer, et al (2021), considera que, el andlisis del
comportamiento de los clientes es el punto de partida para que las
organizaciones puedan mejorar la calidad de sus productos, teniendo en
cuenta que los colaboradores dedicados al area de atencion deben estar
debidamente capacitado no solamente para entregar la informacién precisa
hacia el usuario sino también para poder recopilar la informacion relevante
respecto a su comportamiento y transmitirlo al area adecuada para el analisis
correspondiente y la toma de decisiones, de modo que se puedan establecer
los procedimientos mas adecuados que conllevaran a mejorar la calidad de
las prestaciones y la mejora de la imagen organizacional presentadas el
publico en cuanto al entrega de calidad, seguridad y confianza. Ademas, se
precisa la necesidad de contar con un canal adecuado para atender las
sugerencia o quejas del publico de menor tiempo posible, por medio de este
procedimiento permitira proyectar un alto nivel de compromiso empresarial
para el mejoramiento de las experiencias del publico, las cuales conllevaran a

mejorar la relacion y cimentar las bases para la fidelizacion.

El autor, Ortega (2020), considera que, el comportamiento expresado por los
clientes revela una gran cantidad de informacién que una vez analizada con
precision y en determinacion a través de los especialistas dentro de una
empresa, hara posible la determinacion de estrategias y al mismo tiempo

permitira que, la poblacion obtenga mayores beneficios y mejore su nivel de
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satisfaccion debido a que esta informacion podra ser utilizada para las
modificaciones necesarias. Por otro lado, la informacion que expresa el
publico usuario permitird conocer la eficiencia organizacional con la cual esta
realizando sus diferentes procesos productivos internos, teniendo en cuenta
que lo resultados obtenidos y la calificacion por parte de las personas permitira
determinar si cada uno de ellos corresponden a la estandarizacion realizada
para lograr el éxito y el mejoramiento del perfil competitivo. En este sentido,
se resalta la necesidad de un enfoque hacia la satisfaccion del cliente,
teniendo en cuenta que cada uno de estos procedimientos necesita estar
debidamente planificado para integrar los recursos financieros necesarios y el
personal especializado que haga posible la obtencién de datos de manera
inteligente.

De acuerdo con, Mercado, et al (2019), se necesita un alto nivel de
compromiso por parte de los directivos y todo el personal que conforma la
estructura organizacional para poder generar un comportamiento positivo del
cliente, teniendo en cuenta que la participacion de cada colaborador interno
generard reacciones o resultados que bien pueden ser negativos o0 positivos
de acuerdo como sea hayan ejecutado. Dentro de ella, se destaca la
necesidad de aplicar un monitoreo continuo para garantizar que los
colaboradores cumplan sus responsabilidades a cabalidad y al mismo tiempo
realice el buen uso de los recursos, de modo que cada uno de los productos
0 servicios cumplan con las caracteristicas demandadas por el publico, de
modo que al momento de estar en contacto con la empresa o utilizarlo para
poder suplir sus necesidades, obtenga una experiencia positiva que les
conlleve a generar una reaccidbn o comportamiento positivo, el cual es

fundamental para generar una relacién o vinculo positivo de alto valor.

De acuerdo a, Santos (2020), muchas veces los clientes estan a la defensiva,
debido que consideran que las organizaciones o empresas solamente realizan
el disefio de productos para poder satisfacer sus necesidades de crecimiento
0 rentabilidad pero no consideran la necesidades y las perspectivas del

publico, por lo tanto, su nivel de rigurosidad respecto a las caracteristicas de
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calidad exigidos van aumentando con el pasar del tiempo, el cual da lugar a
la aparicion de la competencia dentro sector, teniendo en cuenta que muchas
empresas realizan comparativas para conocer aquellos sectores o nichos de
mercado que no ha sido satisfechas a cabalidad, de modo que a través del
despliegue de recursos y estrategias se pueda captar este segmento. Ante
ello, es necesario mantener una comunicacion fluida con el publico objetivo,
de modo que estos sean conscientes del proceso que toma hasta la entrega
de la propuesta final, por lo tanto, serdn conscientes del valor agregado y
podran realizar la valorizacion respectiva de acuerdo su punto de vista y

analisis critico propio.

Segun, Cancino, et al (2020), existen numerosas estrategias que pueden
adoptar las organizaciones para lograr un comportamiento positivo en los
clientes, sin embargo, el que se viene aplicando desde hace mucho tiempo y
el que ha generado mayor a resultados dentro del mundo comercial, es la
entrega de un producto resaltante no solamente por sus caracteristicas
innovadoras, sino por aquellas caracteristicas que permite suplir la gran
mayoria de las necesidades en el publico; en este caso, se debe tener en
cuenta que existe diversos productos que ofrecen suplir ciertas necesidades
de la ciudadania pero que en la practica el resultado suele variar demasiado
y el beneficio es por corto tiempo, esto no solamente genera un
comportamiento inadecuado, sino que, también generard una experiencia
negativa que paulatinamente seguird expandiendo dentro del mercado, el cual
es sumamente perjudicial para la imagen empresarial y sus posibilidades de
crecimiento, por lo que, es sumamente fundamentales para que no se

conviertan en una desventaja.

Los autores, Palma, et al (2018), han considerado que, dentro de las
investigaciones aplicadas al mundo comercial para determinar los factores
gue inciden sobre el comportamiento de los clientes, han podido corroborar
gue existen elementos intrinsecos propios de cada cliente, los cuales se
vinculan con su cultura y sus costumbres que, al momento de estar en

contacto con el producto o servicio generan reacciones naturales que no
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puede ser controladas, asimismo han determinado que la solucion a estos
impases puede ser el despliegue de procedimientos relevantes para poder
determinar las caracteristicas y el perfil del publico, de modo que cada
propuesta estés entrada encubrir sus necesidades esenciales en armonia con
sus diferentes orientaciones culturales y sus costumbres. Ademas, han
determinado la existencia de factores psicologicos que influyen en las
personas al momento de tomar la decision sobre un determinado producto
para cubrir su necesidad, dentro de ellos se encuentran los factores
emocionales que permiten la vinculacién de las propuestas como situaciones
positivas o negativas de la vida propia de cada cliente, los cuales puede ser a
favor o en contra de la empresa segun la precision con la cual se den

determinado los productos para atender las necesidades.

De acuerdo con, Lemoine et al (2020), es sumamente preocupante la falta de
atencion de las empresas hacia sus clientes, teniendo en cuenta que muchas
veces un comportamiento negativo por parte de ellos ha sido pasado por alto
y no se han tomado las averiguaciones respectivas para determinar aquellos
factores que conllevan a este tipo de actitudes, por lo tanto, el problema se va
agravando dia a dia porque no se determina una solucién pertinente que
disminuya o elimine el problema. Asimismo, considera tener la razén por sobre
las necesidades y las opiniones del publico, lo cual estd generando que se
proyecte una imagen autoritaria y con poca predisposicion y capacidad para

atender la demanda de los clientes.

De acuerdo a, Santos (2020), defini6é el comportamiento del consumidor como
parte de buscar segun sus expectativas de requerimiento, deseos, gustos, lo
cual buscan hasta poder encontrarlo, el consumidor es una agente importante
en todo negocio, por lo que las empresas tienen que reinventarse para poder
adaptarse a sus perspectivas de eleccion, y por lo que muchas empresas
buscan el apoyo del marketing, para poder conseguir su llamada de atencion,
y generar que sean fieles a sus productos en cual instancia y momento. Para,
Cancino, et al (2020), indican que, el proceso de compra en el consumidor,

puede contraer decisiones complicadas al tener la presencia de muchos
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productos similares, pero solo la decision es tomar uno de qué crees que tu
eleccion ha sido la mejor, pero también existe disciplinas de poder asegurar
dominar ciertos comportamientos para poder producir un producto, lo que
importa es que varios estén de acuerdo para poder sacar algo nuevo, ya que

la competencia hace que reacciones y respondas de inmediato.

Para los autores, Lalaleo, et al (2021), confirmaron que, el comportamiento
del cliente es muy importante determinar en muchas empresas, ya que, son
la fortaleza de lograr consumo e implementar ventas, aunque existe
comportamiento distintos por las distintas necesidades que opta cada
consumidor, por lo cual se le tiene que agradar de tal forma, de brindar un
buen servicio, la atencion merecida, donde el cliente se va dando cuenta de
todo tipo de detalle en el margen de tu atencién, para poder elegirte, y seguir
manteniendo como empresa de ser una buena opcion de brindar un buen
servicio, las estimaciones que se logra estudiar a un cliente es importante para
poder tener la oportunidad y experiencia de lo que cada cliente necesita ser
atendido, y esto refrenda de lograr posicionamiento de mercado. Ademas,
Virguez, et al (2019), establecieron que, el comportamiento puede estar
basado en gustos y colores, o de comprar sin necesidad de un andlisis, lo cual
retoma de que va anotando cada comportamiento de cada consumidor que ya
es cliente continuo en necesitar de tu servicio, incluso esta también depende
de un buen servicio que brindes y que el cliente se note su tranquilidad y

agradecimiento de haber recibido el servicio merecido.

Mientras, Montesdeoca, et al (2019), afirmaron que, el comportamiento del
cliente es parte del proceso que interactia mediante la compra de un
producto, incluso empresas se lucen ante la posicién de marketing de poder
convencer al cliente de su producto que ofrecen ante el tallado de una buena
presentacion de imagen y fondo de que todos quieran formar parte de ese
producto, por lo que logra demostrar un comportamiento diferente, todo lo
gue puede lograr la existencia de un mismo producto con diferente contenido,
permitiendo a que el cliente se mantenga en el consumo de un mismo
producto o se renueve por otro, es una decision del consumidor de poder

reflejar en cada compra de un bien o servicio, y eso también depende de que
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el equipo de ventas esté bien organizado en poder atender al cliente, y poder
responder sus dudas. Por otra parte, la atencion al cliente es muy importante
de poder amplificar, al mismo tiempo el producto también puede ser el llamado
de cambio de reaccion de un cliente de generar un nuevo comportamiento, lo
cual puede lograr el marketing de un producto das a ofrecer y convencer a tu

cliente.

Pero, Lemoine, et al (2020), acontecieron en su propio contexto que, el
comportamiento del cliente se genera mediante la aplicacion de un buen
servicio, de poder lograr su convencimiento y su buena reaccion de seguir
eligiéendote como empresa, ya que la buena gestion debe de cuidar de sus
clientes que son fieles a la compra de sus servicios, de mostrarles nuevas
publicaciones de lo que resulta tu trabajo o lo que genera, y todo es apegarse
al marketing de lograr la reaccién ante la inclusion en los distintos medios, y
eso va formar a que el usuario tenga un comportamiento diferente de poder
seleccionar. Ademés, para, Lemoine, et al (2020), designa que, el
comportamiento del cliente son las conductas que genera ante la compra de
un servicio de esta seguro que ha logrado una buena decisién de conseguir
el servicio perfecto que se adecua a sus necesidades, incluso de que el
cliente sea prioridad, para conseguir su fidelidad, ya que también existen
clientes detallistas, analistas, directos, y todo esto se va basar en su buena
decision de haber sentido que han logrado conseguir un buen servicio, segin
su analisis de factores para lograr convencer la responsabilidad de haber

conseguido una buena eleccion.

Segun, Cancino, et al (2020), dan a conocer que, el comportamiento del
cliente, pueda darse por diversos factores segun la presentacion de productos
0 en tener opciones de elegir, segun su necesidad de lo que le hace falta, ya
gue existe consumidores analistas que toman su tiempo de elegir, por lo que
su conducta da mucho que hablar, que es un buen comprador. Incluso existe
procesos de lo que se comporta un cliente frente al elegir un servicio de cual
pierde ser mejor y ofrecer un precio que sustente de su buen servicio, las
reacciones también pueden ser por precio, calidad, atencién, opciones de

compra y entre otras acciones, de lograr a que un cliente llegue a ser fiel
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consumidor o piedad recibir sugerencias de conseguir una reaccion positiva
de sequir eligiendo a tu empresa, las conductas se ven reflejadas en distintas
ocasiones de poder presentarse un producto, de cambiar o de lograr
convencer por su buena imagen de presentacién, asimismo el
comportamiento son estimulaciones que cada cliente adopta de tal forma que

tiene opcion de elegir y comparar productos.

Por su parte los autores, Schiffman y Lazar (2010), determinaron que, el
comportamiento del cliente se incurre en acciones psicolégicas, de poder
presentar distintas conductas por un mismo producto, por lo que las empresas
tienen que trabajar en buscar el método de convencer a su consumidor de que
le elijan, donde se ofrece un servicio con promociones y pagos por un servicio
completo, lo cual lograra una reaccion distinta en un cliente, porque el cliente
puede tener distintas necesidades pero siempre resulta convenciéndose en
un producto ante tanta busqueda, lo cual, ya logré un comportamiento
diferente, incluso también se suma la atencion e importancia que le das a tu
cliente en ofrecerle algo mejor sobre recomendarle de que debe elegir este
producto. Ademas, el comportamiento son conductas que cada cliente
presenta o reacciona, los motivos pueden ser muchos, pero desde ya al
seleccionar un producto ya genera algo diferente en el cliente de sentirse
complacido que pueden ofrecer distintos productos con un mismo precio u

otras razones de decision de mercado.

En su mencién, Lemoine, et al (2020), indican que, el comportamiento del
cliente se va reflejar en la prestacion de un producto de poner en marcha de
su seleccion, lo cual va dar referencia a ser fiel a ese producto o de rechazar,
ya que existe varios factores que puede mostrar una conducta distinta, la
necesidad hace que se logre este llamado de atencion, por lo que es
importante que las empresas trabajen en estrategias de ventas de ver la forma
de como poder complacer a su cliente mediante la venta de su servicio, porque
el cliente forma la parte principal de generar ingresos y lograr rentabilidad en
un negocio, por lo que es un trabajo de mucha reforma de conseguir para ser
aceptado en el mundo del mercado por la competencia de ofrecer un mismo

servicio. Ademas, el comportamiento se extiende ante la sociedad de poder
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recibir referencia de un producto por su buena presentacion de marketing que
ha logrado vender la mente y convencer que es cierto lo que ofrecen, puede
ser la conducta personal o social de poder reaccionar al elegir un producto

que logre cumplir sus expectativas.

Asimismo, Buitrago (2018), acontece que, el comportamiento del cliente se
basa en las conductas que reflejan las empresas, mediante la presentacion
de un producto por varias caracteristicas incluso su calidad y precio, porque
eso hace que a las empresas les convierta en analiticos y evaluadores acerca
de los consumidores de que puedan comprar cualquier producto. Al mismo
tiempo las empresas se apegan a la herramienta del marketing para dar una
mejor presentacion y causar una reaccion en los consumidores, lo cual es muy
importante para aumentar sus ventas y lograr convencer a sus consumidores
gue sigan optando por sus servicios, el cliente tiene distintas reacciones que
hace que se conduzca a un proceso de eleccion y se tome el tiempo de elegir
ante tantos productos similares, el cliente siempre es la razén de los cambios
en un producto, por lo que puede rechazar o seguir manteniéndose en el
mercado, lo cual es posible dentro de la competencia para que puedan
mejorar en la calidad de cada producto. Para lograr la aceptacién de un cliente
mediante un producto deben basarse en un plan de marketing que ayude a
convencer la necesidad que dichos consumidores, ya que ellos son la

prioridad del crecimiento de un negocio.

Mientras, Plaza y Arteaga (2019), aseguraron que, el comportamiento del
cliente se basa en su conducta frente a la posicion de un producto que
presenta cada empresa sea un bien o un servicio, ya que a la existencia de
muchos productos es muy necesario para qué ayude un cliente a tomar una
buena decision, por lo que es necesario tener en cuanto al marketing para que
se encargue de mostrar cada producto y por ende centrarse en vender alin
mas, lo cual lograra generar una reaccion en el cliente de adquirir o rechazarlo.
Al realizar un plan de marketing se logra un objetivo de poder convencer al
consumidor para que adquiera un producto, por tener la presentacion y
disposicion de publicidad en distintos medios, y por otro lado hace que el

consumidor demuestre una nueva reaccién de analizar el producto nuevo, y
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asi ser el primero en comprar dicho producto. Para, Virguez, et al (2019), el
comportamiento del cliente, se va ir dando cuenta al tener varias opciones de
presentacion de un mismo producto, por lo cual tiene que tomar una decision,
y eso toma un tiempo de andlisis, segun sus estimulos que su cuerpo
reacciona de tener una respuesta inmediata, porque cree que esta comprando
un buen producto y es de su seleccion, al mismo tiempo las reacciones que
genera un cliente puede ser por la dispersa de la sociedad que acontece en
un solo producto de seguir confiando en su contenido, lo cual forma una
cadena de comunicar que los demas también formen parte de ese producto,
lo cual va ser que la reaccion sea similar de poder adquirir un producto, porque
ya tiene pensado que producto escoger sin necesidad de mucho analisis, lo
cual ya responde que ya conoce del producto o segun sus recomendaciones,
el cliente es quien escoge, selecciona, de aceptar o rechazar un producto,
para mantenerse en la disposicion del mercado, donde un solo producto
puede cambiar mucho en un cliente, si es de su seleccion, incluso de exigir

algo mas a su productor, para seguir manteniéndose.

Tal como lo mencionan, Palma, et al (2018), hace referencia al hecho de que,
un consumidor no siempre necesita viajar tanto o ingresar a uno y otro
comercial para conseguir lo que requiere, porque puede ser reemplazado por
otra similar sin ninguna consecuencia, porque no todos tiene tiempo de poder
buscar en todo los lugares el producto solicitado, por lo que nos les queda otra
alternativa, ya que pueden existir distintos comportamiento en los clientes de
ser pasivo, agresivo, rapido, y entre otros, con solo el, hecho de ser atendido
y adquiera el producto que crea ser lo mejor o satisfacer su necesidad de
inmediato. De otro modo, Lemoine, et al (2020), mencionan que, el
comportamiento del cliente, llega un momento que puede ser alarmante en
algunas empresas en buscar una mejor plan de poder producir, ya que, sus
clientes lo piden y lo sugieren, lo cual hace que esa empresa no solo complace
sino que se preocupa por el bienestar de su clientes de sentirse a gusto y
convencido de que esta llevando un mejor producto, ademas de que la
empresa puede ser su preferencia en todo sus aspectos, por logra convencer

ayudar con sus dudas y que en tu producto lo encuentra todo.
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De esa manera, Montesdeoca, et al (2019), indican que, el comportamiento
del consumidor es algo que las empresas deben de considerar, como parte
de sus inquietudes que la empresa presiente en sus clientes, por lo que deben
de consultar para saber qué es lo que les falta y requiere para poder
complacerse en una proxima compra, solo es cuestion de comunicacién con
los clientes y conseguir la mejor alternativa de llamar su atencion y ayudar que
tenga una buena eleccion dentro de tu negocio. En este sentido, Virguez, et
al (2019), mencionan que, el comportamiento actual que presenta el cliente
se puede conseguir armar una cadena de muchos detalles que pueden
asimilar para adquirir un producto, es por eso que se afianza en la herramienta
de marketing, para poder darle un mejor disefio con contraste de que los
clientes puedan conseguir, ya que el consumidor es muy importante para
cualquier empresa, porque ellos son el centro de que puedan crecer; el

consumir es parte por lo que se tenga que competir.

De acuerdo, Lalaleo, et al (2021), indican que, los clientes pueden tener
muchas necesidades que no todos pueden ser cumplidos y algunos si, pero
importante es que su comportamiento decida qué es lo mejor, ya que, no se
puede saber exactamente, lo que se requiere, pero si se puede llegar a
complacer de unay otra forma mediante un producto que las empresa pueden
llegar a lograr, ya que, esto requiere un buen proceso administrativo y
concentracion en sus clientes para poder brindarle siempre lo mejor, y ellos

sean siempre el punto de atencion.

Segun, Barragan y Reyes (2020), hacen referencia que, poder asumir el
estudio de los comportamientos es muy complicado porque hasta para poder
elegir es una decisién complicado de poder encontrar, ya que todo va ir en
camino de nuevos resultados ante sus reacciones de cada producto que van
consumiendo o eligiendo, ya que una nunca saber que producto puede llegar
a ser permanente y que nuevos productos pueden reemplazarlo, ya que, las
empresas van en buscar de competir y que su producto siempre sea elegido,
aungue alguno no buscan competencia buscan permanencia, y eso, es lo

suficiente de poder seguir produciendo sin afectar a nadie, y eso lo hacen con
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un buen plan que solo ellos lo conocen. Para, Plaza y Arteaga (2019),
consideran que, la marca es una figura de identidad de una empresa o
producto, por lo que lo puede describir todo, calidad, precio, formalidad, y de
quien siempre buscan por dar lo mejor en todas sus colecciones de productos,
por lo que con solo reconocer la marca ya saben que se estan llevando un
mejor producto, o también puede resultar o contrario de no ser un producto

de gran duracion y ser rechazado de inmediato.

De esa manera, Buitrago (2018), menciona que, el comportamiento del cliente
es como una formula muy complicada de desarrollar, son tantas las intuiciones
que un cliente puede tener o mostrar, donde los instintos son muchas
respuestas que responder, ademas ingresa otros factores que las empresas
tiene que conseguir, hasta poder contar con un consumidor efectivo de poder
seguir produciendo. En este sentido, Lemoine, et al (2020), mencionan que,
el comportamiento del cliente puede ser la imagen representativa de una
empresa en poder renovar un producto o de quedarse con la misma formula
en su produccidn, los buenos comentarios generan una cadena productiva de
poder seguir adquiriendo un producto, como se dice la frase un cliente ganado
es como vender un producto mas, o de que el cliente siempre tiene la razén

para poder modificar algo.

Las dimensiones del comportamiento del cliente, segun los autores, Schiffman
y Lazar (2010), son: Dimension 1: Motivacion. Es parte de buscar la
estrategia de que un consumidor se sienta bien al elegir un producto, o de
haber tomado la decision correcta, lo cual es fundamental en todo cliente de
poder implicarlo en base de emocionales que reacciones al comprar un
producto de su gran anhelo o buena eleccion, este tipo de reaccion logra de
poder elegir un buen producto de ser el adecuado a sus necesidades, y confia
de que ha hecho una buena seleccion. Dimension 2: Percepcion. Es parte de
como el cliente genera instintos en elegir o encontrar el producto de su agrado
o también suceda lo contrario como algo erréneo, siendo algo importante de
considerar en el comportamiento de los clientes. Dimension 3: Cambio de

actitudes. Implica renovar ciertas acciones de que el consumidor genere o
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reaccione en un producto, lo cual puede ser gusto, colores, creencias, calidad,
precio, moda y entre otras acciones de poder generar actitudes, y al mismo
tiempo poder reaccionar ciertas emociones, eso también se debe a la reaccion
de sus estimulos o psicoldgicos que logra tomarse el tiempo de seleccién o
de quedar impresionado en la primera vista de un producto, lo cual genera un

cambio de actitud de inmediato de sorprenderse, alegria o tristeza.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

M

Tipo de estudio

Béasico: Tomando como base la literatura del Concytec (2018),
estas investigaciones se focalizaron en la busqueda de informacion
relevante respecto a las variables abordadas para poder entender
sus comportamientos y diversos fendmenos asociados, al mismo

tiempo busco determinar las posibles relaciones entre ellas. (p. 1)

Disefio de la investigacion

Disefio no experimental. En base al estudio de, Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), son estudios cuya estructura no
involucré la manipulaciébn de variables, sino que involucré
procedimientos para que el investigador pueda recopilar los datos

acudiendo al mismo habitat natural. (p. 152)

La presente investigacion posee un enfoque cuantitativo, porque
considerd la expresion numérica como del recurso primordial para
expresar los resultados obtenidos, es decir, la informacion fue
presentado a través de datos numéricos producto del calculo
estadistico abordado. (Babativa, 2017, p. 14)

Ademaés, el estudio es correlacional. Para, Arias (2012)
principalmente estuvo orientado a la busqueda de informacion para
la comprobacion de las hipotesis que indican la presencia de
correlacion entre ellas, por lo tanto, busco establecer aquellas
relaciones para determinar la causa de algunos problemas. (p. 25)

El disefio de la presentes investigacion fue representado por el

siguiente esquema:

-
.

S—r-<+«—=S
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Donde:

M = Muestra

V1 = Social media marketing

V2 = Comportamiento del cliente

r

= Relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Social media marketing

Variable 2: Comportamiento del cliente

3.3. Poblacién (criterios de seleccion) muestra, muestreo y unidad de

analisis
3.3.1. Poblacion

3.3.2.

Segun, Bernal (2010), la poblacion fue el universo del conjunto
general, adjuntado con distintas caracteristicas de poder ser
estudiada ante la investigacién de respuestas. (p. 160)

Estuvo conformado por 323 clientes de la empresa Grupo MIPC

servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

Criterios de inclusion:
e Clientes con mas de 3 compras al afio
e Clientes que residen en zonas urbanas

e Clientes entre 18 y 65 afios

Criterios de exclusion:
e Clientes con menos de 3 compras al afio
e Clientes que residen en zonas residenciales

e Clientes menores a los 18 afos

Muestra

Segun, Arias (2012), la muestra fue poder elegir una parte de lo
gue se cree que fue confiable poder ser estudiada o lo referente a
tu investigacion de poder solucionar problemas que conmueve la

investigacion. (p. 83). La muestra fue de 176 clientes de la empresa
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Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022. (ver

anexo)

3.3.3. Muestreo probabilistico
Segun, Cortes e Iglesias (2004), fue considerar al procedimiento
donde permite al investigador, determinar con exactitud la
probabilidad, cada uno de los elementos que formaron a la

extension muestral, para ello, se aplicé una formula determinada.

3.3.4. Unidad de anélisis
Estuvo constituida por un cliente de la empresa Grupo MIPC

servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
Técnica
Se usoO a la encuesta que segun, Baena (2017), permitié acceder a la
muestra para obtener la informacion que ayudd a cumplir los objetivos
del estudio. (p. 82)

Instrumento
Se utilizé el cuestionario. Para, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
lo considero como un banco corto de preguntas en funcion a la variable

para poder obtener datos relevantes. (p. 217)

Para medir la variable Social media marketing, estuvo estructurado en
15 enunciados, dividido en 3 dimensiones. La escala seré la ordinal con
una valoracion de: Nunca = 1, Casi hunca = 2, A veces = 3, Casi siempre
= 4, Siempre = 5. La escala valoracion sera: 1 = Nunca, 2= Casi nunca,
3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre. la variable fue medida en tres
niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y alto (56 — 75)

Para medir la variable gestion del Comportamiento del cliente, estuvo

estructurado en 15 enunciados, dividido en 3 dimensiones. La escala fue

ordinal con una valoracion de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3,
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3.5.

Casi siempre = 4, Siempre = 5. La escala valoracion sera: 1 = Nunca, 2=
Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre. la variable fue
medida en tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y alto (56 — 75)

Validez
Este procedimiento se cumpli6 mediante el envio de los cuestionarios al

juicio de expertos (3) para que estos determinen su nivel de validez.

En la presente tabla, que se consignharon los datos resultantes de la
prueba de validez, los cuales fueron emitidas por el juicio de los expertos,
quienes emitieron su valoracion, para la primera variable al promediarlos
dieron como resultado un total de 4.6, el mismo que hizo referencia a un
93% de similitud, y para la segunda variable al promediarlos dieron como
resultado un total de 4.6, el mismo que hizo referencia a un 93% de
similitud, en cuanto al criterio de evaluacibn de cada profesional
consultado; de esta manera, se determinG que los instrumentos poseen

un alto nivel de validez.

Confiabilidad
Se considero6 el calculo del alfa de Cronbach teniendo en cuenta a 0.7

como resultado minimo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Segun los resultados obtenidos se calcula la confiabilidad de la variable
Social media marketing, la cual da como resultado 0,977 al ser superior

a 0,70 esto resulta significativo; por lo que tienen una fuerte confiabilidad.

Para la variable comportamiento del cliente, se calcula la confiabilidad,
la cual da como resultado 0,982 al ser superior a 0,70 esto resulta

significativo; por lo que tienen una fuerte confiabilidad.

Procedimientos

Para poder iniciar el estudio, se establecio el problema fundamental, con
ello se procedi6 a la indagacion para recopilar informacién sobre las
variables, el cual dio lugar al marco teorico; seguido de ello se abordo la
estructuracion de cada cuestionario necesaria para obtener los datos

respectivos; posteriormente se realizd la aplicacion para obtener la
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3.6.

3.7.

informacion que permitié alimentar el analisis estadistico con el cual se
logro los resultados que fueron discutidos; por ultimo se elabor6 las

conclusiones con cada una de sus recomendaciones coherentes.

Método de anélisis de datos

Para hacer posible la obtencion de los datos necesarios, se aplico los
cuestionarios respectivos, la informacién obtenida paso a ser procesada
mediante el programa estadistico SPSS V.25 con el cual ademas se
construyeron las figuras y tablas; el proceso de comprobacion de
hipotesis fue abordado mediante el calculo respectivo del coeficiente de

correlacion.

Aspectos éticos

La presente investigacion se desarroll6 bajo los principios éticos de
investigacion, como el principio de la beneficencia, por lo que resalta
que esta investigacion es parte de poder beneficiar a los demas y de no
hacer ningun dafio a la entidad que nos brinda datos de la investigacion,
principio de no maleficencia, ya que no se buscoé causar dafio alguno
a ningun participante. Ademas, se apegoé al principio de justicia, de
referirse que la investigacion ha sido realizada con mucha ambicién de
hacer un buen informe y de presentar resultados segun los datos
encuestado, principio de autonomia, sin obligacién de los participantes
en poder ser de apoyo para la investigacion, ya que lo Unico que se
busco es fomentar igualdad de participacion e incentivacién a seguir

investigando.
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IV. RESULTADOS

4.1.

4.2.

Nivel del social media marketing en la empresa Grupo MIPC

servicios informéticos, Yurimaguas — 2022.

Tabla 1

Nivel del social media marketing en la empresa Grupo MIPC servicios

informaticos, Yurimaguas — 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 15-35 50 28,4 %

Medio 36 — 55 95 54 %

Alto 56 - 75 31 17,6 %

Total 176 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Grupo MIPC servicios
informaticos, Yurimaguas.

Interpretacion:

En cuanto al nivel del social media marketing, es medio en 54 %, bajo

en 28,4 % y alto en 17,6 %, en base a los resultados se deben a que la

empresa brinda soluciones rapidas y efectivas cuando los clientes, asi

como también, los servicios brindados por la empresa satisfacen las

necesidades de los clientes.

Nivel de comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC

servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

Tabla 2
Nivel de comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios

informéaticos, Yurimaguas — 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 52 295%
Medio 36 —55 88 50 %
Alto 56 -75 36 20,5 %
Total 176 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Grupo MIPC servicios

informaticos, Yurimaguas.
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Interpretacion:

En cuanto al nivel de comportamiento del cliente, es medio en 50 %, bajo
en 29,5 % y alto en 20,5 %, estos resultados obtenidos se deben a que
la empresa cuenta con una variedad de compras facilitando la decision
de compra del cliente, asimismo, la empresa satisface las expectativas

y percepciones de los clientes.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov -
Smirnov
Estad
istico gl Sig.

Social media marketing ,193 176 ,000
Comportamiento del cliente ,122 176 ,000
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de
Kolmogorov - Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, la
muestra en estudio tiene una distribucién no normal, por lo que se utiliza

el Rho de Spearman para la correlacion.
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4.3. Relacién entre la convenienciay el comportamiento del cliente en la

empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

Tabla 4

Relacion entre la conveniencia y el comportamiento del cliente en la

empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

~_ Comportamie
Conveniencia ]
nto del cliente

Rho de Convenienci Coeficiente de correlacién 1,000 ,964™
Spearman a Sig. (bilateral) . ,000
N 176 176
Comportami Coeficiente de correlacién ,964™ 1,000

ento del Sig. (bilateral) ,000
cliente N 176 176

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la conveniencia y el comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas —
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0. 964 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor =0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir,
existe relacion significativa entre la conveniencia y el comportamiento del

cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas —
2022.
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4.4. Relacion entre el costo al cliente y el comportamiento del cliente en

la empresa Grupo MIPC servicios informéaticos, Yurimaguas — 2022.

Tabla 5
Relacion entre el costo al cliente y el comportamiento del cliente en la

empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

Costo al Comportamien

cliente to del cliente

Rho de Costo al Coeficiente de 1,000 ,940™
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 176 176
Comportamien Coeficiente de ,940" 1,000
to del cliente  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 176 176

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el costo al cliente y el comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas —
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzo6 un
coeficiente de 0. 940 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor =0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir,
existe relacion significativa entre el costo al cliente y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,

Yurimaguas — 2022.
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4.5. Relacion entre la comunicaciéon y el comportamiento del cliente en

la empresa Grupo MIPC servicios informéaticos, Yurimaguas — 2022.

Tabla 6
Relacion entre la comunicacion y el comportamiento del cliente en la

empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

... Comportamie
Comunicacion ]
nto del cliente

Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,989™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 176 176
Comportamiento  Coeficiente de ,989™ 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 176 176

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre la comunicacion y el comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas —
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0. 989 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor =0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir,
existe relacién significativa entre la comunicacion y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022.
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4.6. Relacion entre el social media marketing y el comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,

Yurimaguas — 2022.

Tabla 7
Relacion entre el social media marketing y el comportamiento del cliente

en la empresa Grupo MIPC servicios informéticos, Yurimaguas — 2022.

Social media Comportamient

marketing o del cliente
Rho de Social media Coeficiente de 1,000 ,985™
Spearman marketing correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 176 176
Comportamiento Coeficiente de ,985™ 1,000
del cliente correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 176 176

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Figura 1
Grafico de dispersion entre el social media marketing vy el
comportamiento del cliente
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el social media marketing y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios
informéaticos, Yurimaguas — 2022. Mediante el andlisis estadistico de
Rho Spearman se alcanzo un coeficiente de 0. 985 (correlacion positiva
muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01), por lo que, se acepta
la hipotesis alterna, es decir, existe relacion significativa entre el social
media marketing y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo

MIPC servicios informaticos, Yurimaguas — 2022.

En cuanto al analisis de la figura de dispersion, solo el 97.02 % del social

media marketing influye en el comportamiento del cliente.
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DISCUSION

En ese capitulo se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes,
tendiendo como primer resultado que el nivel del social media marketing, es
medio en 54 %, bajo en 28,4 % y alto en 17,6 %, en base a los resultados se
deben a que la empresa brinda soluciones rapidas y efectivas cuando los
clientes, asi como también, los servicios brindados por la empresa satisfacen
las necesidades de los clientes, dichos resultados coinciden con lo expuesto
por, Perdigon y Viltres (2021), mencionan que, la apertura de dar el uso del
marketing digital en muchas empresas internacionales como Cuba ha dado
un nuevo giro positivo y de gran nivel en poder ser una buena decision de
poder adquirirlo al publicar los productos con diferentes disefios, referente a
la competencia, al mismo tiempo ha reflejado ser una oportunidad de poder
vender mas facil y accesible de que el publico pueda escoger y ser detallado
las caracteristicas principales del producto y poder ser conocido la marca,
aunque quizas esto ya forme parte de la competencia por la disponibilidad de
la digitalizacion, en poder subir o bajar su nivel de crecimiento econémico,
ademas, Alet (2020), indican que, los modelos presentados para generar un
plan de marketing se han considerado diferentes disefios sistematicos, por lo
que ha resultado ser eficiente lo lineal por su mayor capacidad de disefio y
resultar ser un segmento mas sociodemografico de poder desarrollar al
presentar un mejor método de lo que consigue en un producto con mejor
disefio y de resaltar con mejor precision ante los consumidores, asimismo,
Ferndndez, et al (2019), hacen referencia que, las redes sociales han
sobresalido en los ultimos tiempos ya que ha generado grandes expectativas
para los usuarios quienes lo utilizan, debido a que es un nuevo mecanismo
gue ayuda a poder emprender a cualquier tipo de persona que no cuenta con
ningun tipo de negocio u ofrecer los productos a un publico especifico, ya que
mediante este campo se pueden realizar diferentes funcionalidades que van
acorde al tipo de negocio que se requiera poner en marcha; es por ello que
grandes empresas de hoy en dia han sobresalido gracias a la utilizacion de
los medios digitales, debido a que permite efectuar el marketing de sus
productos por medio de los canales digitales, lo cual esto ha resultado
beneficioso para todos aquellos empresarios, debido que ha cambiado y
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mejorado el crecimiento econdmico de forma efectiva; por lo tanto, carece
importante esta nueva fuente de desarrollo para todas las personas que la
usan, siempre y cuando tenga una buena administracion y al mismo tiempo
producto de ello tenga un resultado 6ptimo que beneficie a todos lo que los
usan. De acuerdo a, Reyna, et al (2021), indican que, las empresas siempre
deben estar al dia en cuanto a la publicidad para que puedan ofrecer sus
productos y asi tenga mayor llegada a los clientes, de esa manera obtengan

mejores ventas.

Asimismo, el nivel de comportamiento del cliente, es medio en 50 %, bajo en
29,5 % y alto en 20,5 %, estos resultados obtenidos se deben a que la
empresa cuenta con una variedad de compras facilitando la decision de
compra del cliente, asimismo, la empresa satisface las expectativas y
percepciones de los clientes, dichos resultados concuerdan con lo expuesto
por, Lavanda, et al (2021), afirman que, el planteamiento sobre las estrategias
del marketing al ser presentado en el mercado internacional ha generado una
eficiencia de gran nivel y poder sobre los consumidores, por sus distintos de
comportamientos de que se pueda modificar y poner en funcion de las
necesidades y cambios que el cliente genere, ya que los gustos no son
estaticos por lo que le cliente mafiana puede elegir otro si es mucho mejor y
atractivo, porque el cliente acude donde mayor beneficio le ofrecen segun su
precio y su calidad, y eso es lo que el marketing trata de buscar la atencion
del consumidor frente a un producto, de poder comunicar lo que dice en una
imagen, asimismo, Santos (2020), muchas veces los clientes estan a la
defensiva, debida que consideran que las organizaciones o empresas
solamente realizan el disefio de productos para poder satisfacer sus
necesidades de crecimiento o rentabilidad pero no consideran la necesidades
y las perspectivas del publico, por lo tanto, su nivel de rigurosidad respecto a
las caracteristicas de calidad exigidos van aumentando con el pasar del
tiempo, el cual da lugar a la aparicién de la competencia dentro sector,
teniendo en cuenta que muchas empresas realizan comparativas para
conocer aguellos sectores o nichos de mercado que no ha sido satisfechas a

cabalidad, de modo que a través del despliegue de recursos y estrategias se
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pueda captar este segmento. Ante ello, es necesario mantener una
comunicacion fluida con el publico objetivo, de modo que estos sean
conscientes del proceso que toma hasta la entrega de la propuesta final, por
lo tanto, serdn conscientes del valor agregado y podran realizar la valorizacién

respectiva de acuerdo su punto de vista y analisis critico propio.

Ademas, existe relacion significativa entre la conveniencia y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informéticos,
Yurimaguas — 2022, en base a ello se pudo determinar que el cliente
demuestra un comportamiento efectivo durante las compras que se efectdan
dentro de la organizacion, de tal manera se lleva a cabo un buena
comunicacién entre ambas partes, dichos resultados coinciden con lo
expuesto por, Reyes y Napan (2021), deducen que ,el valor de marca es muy
significante ante el comportamiento de los consumidores, por lo que con solo
ver el nombre ya refleja de ser un buen producto o mal productos y entre otras
expectativas, porque muchas veces la marca general lealtad y seguridad de
ser un producto de gran calidad y poder posicionarte en todas partes, y que
todos requieran el producto, de ser la tendencia del mercado, es por eso que
en la empresa TUPEMESA ha resaltado mucho de subir los niveles de venta
al posicionar el apoyo de sus productos dentro del marketing, y que esto
relaciona con el cliente en poder llamar su atencidén ante la existencia de los

distintos perfiles que presenta el consumidor.

Por consiguiente, existe relacion significativa entre el costo al cliente y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informéaticos,
Yurimaguas — 2022, asimismo, se ha obtenido un buen resultado en lo que
abarca la buena gestion que efectla la organizacion, frente a las inversiones
en calidad de gasto a fin de obtener nuevos clientes, dichos resultados
coinciden con lo expuesto por, Montesdeoca et al (2019), afirmaron que, el
comportamiento del cliente es parte del proceso que interactia mediante la
compra de un producto, incluso empresas se lucen ante la posicion de
marketing de poder convencer al cliente de su producto que ofrecen ante el
tallado de una buena presentacion de imagen y fondo de que todos quieran
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formar parte de ese producto, por lo que logra demostrar un comportamiento
diferente, todo lo que puede lograr la existencia de un mismo producto con
diferente contenido, permitiendo a que el cliente se mantenga en el consumo
de un mismo producto o se renueve por otro, es una decision del consumidor
de poder reflejar en cada compra de un bien o servicio, y eso también
depende de que el equipo de ventas esté bien organizado en poder atender
al cliente, y poder responder sus dudas.

Ademas, existe relacion significativa entre la comunicacion y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022, ademas, se puede deducir que la organizacion
demuestra una buena relacién y comunicacion con los clientes, por lo que no
existe ningun tipo de problema con referencia a los tratos que se dan durante
los procesos de compras, dichos resultados conciertan con lo expuesto por
Schiffman y Lazar (2010), determinaron que, el comportamiento del cliente se
incurre en acciones psicoldgicas, de poder presentar distintas conductas por
un mismo producto, por lo que las empresas tienen que trabajar en buscar el
meétodo de convencer a su consumidor de que le elijan, donde se ofrece un
servicio con promociones y pagos por un servicio completo, lo cual lograra
una reaccion distinta en un cliente, porque el cliente puede tener distintas
necesidades pero siempre resulta convenciéndose en un producto ante tanta
basqueda, lo cual ya logré un comportamiento diferente, incluso también se
suma la atencién e importancia que le das a tu cliente en ofrecerle algo mejor
sobre recomendarle de que debe elegir este producto, asimismo,
Montesdeoca, et al (2019), afirmaron que, el comportamiento del cliente es
parte del proceso que interactia mediante la compra de un producto, incluso
empresas se lucen ante la posicion de marketing de poder convencer al cliente
de su producto que ofrecen ante el tallado de una buena presentacién de
imagen y fondo de que todos quieran formar parte de ese producto, por lo que
logra demostrar un comportamiento diferente, todo lo que puede lograr la
existencia de un mismo producto con diferente contenido, permitiendo a que
el cliente se mantenga en el consumo de un mismo producto o se renueve por
otro, es una decision del consumidor de poder reflejar en cada compra de un

bien o servicio, y eso también depende de que el equipo de ventas esté bien
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organizado en poder atender al cliente, y poder responder sus dudas. Por otra
parte, la atencion al cliente es muy importante de poder amplificar, al mismo
tiempo el producto también puede ser el llamado de cambio de reaccion de
un cliente de generar un nuevo comportamiento, lo cual, puede lograr el

marketing de un producto das a ofrecer y convencer a tu cliente.

En esa misma linea, existe relacion significativa entre el social media
marketing y el comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC
servicios informaticos, Yurimaguas — 2022, ya que el andlisis estadistico de
Rho de Spearman fue de 0, 985 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 97.02 % del social media
marketing influye en el comportamiento del cliente; dando como resultado un
buen desarrollo 6ptimo de las actividades, y gran beneficio para el organismo
debido a que se efectuaron bien los procesos de promocion de los productos
a fin de que los clientes puedan adquirirlos, dichos resultados coinciden con
lo expuesto por Salas (2020), indica que el consumirlo es quien manda en los
disefios del marketing, al poder elegir gastos y colores para llamar su atencién
de poder comprar, siendo la tendencia de poder identificar al cliente en la
relacion de un producto y de la empresa, convirtiendo todo este proceso en
ser necesario de poder consumir, porque la publicidad compra a los clientes
de que todas pueden poner proteccién al persuadir sus cantidades de
productos principales, lo cual hace de poder identificar a la empresa existente;
con el tiempo la publicidad es comprar la mente del consumidor y el resto ya

viene por si solo para poder persuadir a cada publico.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Existe relacion significativa entre el social media marketing y el
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios
informéaticos, Yurimaguas — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho
de Spearman fue de 0, 985 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 97.02 % del social media
marketing influye en el comportamiento del cliente.

El nivel del social media marketing, es medio en 54 %, bajo en 28,4 %y
alto en 17,6 %, en base a los resultados se deben a que la empresa
brinda soluciones répidas y efectivas cuando los clientes, asi como
también, los servicios brindados por la empresa satisfacen las
necesidades de los clientes.

El nivel de comportamiento del cliente, es medio en 50 %, bajo en 29,5
% y alto en 20,5 %, estos resultados obtenidos se deben a que la
empresa cuenta con una variedad de compras facilitando la decision de
compra del cliente, asimismo, la empresa satisface las expectativas y
percepciones de los clientes.

Existe relacion significativa entre la conveniencia y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman
fue de 0, 964 (correlaciéon positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor < 0.01).

Existe relacién significativa entre el costo al cliente y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman
fue de 0, 940 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor < 0.01).

Existe relacion significativa entre la comunicacion y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman
fue de 0, 989 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01).
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Al gerente, capacitar al personal encargados del area de marketing, para
poder mejorar en cuanto a la promocion por los diversos medios y redes

sociales, haciendo que se tenga mayor amplitud de mercado.

Al jefe del area de marketing, disefar las estrategias pertinentes que
conlleven al mejoramiento de la competitividad empresarial, para que el
comportamiento del cliente sea positivo y favorezca la compra de los

servicios y productos ofrecidos.

Al jefe del area de marketing, mejorar los canales utilizados para la
promocion del giro del negocio; con canales que sean efectivos para la
atraccion de mayor numero de clientes con el objetivo de incrementar el

nivel de ventas.

Al gerente, planificar medidas correctivas pertinentes que conlleven al
mejoramiento de los servicios y productos ofertados por la empresa y asi

dar cumplimiento de los objetivos de desarrollo planificados.

Al gerente, aplicar las estrategias de marketing de las 4Ps, con el
objetivo de poder promocionar los productos de manera adecuada, con
adecuados precios y que estos sean accesibles con un servicio

diferenciado que sirva como ventaja competitiva.
Al gerente, contar con indicadores de medicion de la satisfaccion del

cliente, con el objetivo de poder satisfacer sus necesidades con

productos de acuerdo a lo que ellos soliciten.
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Matriz de operacionalizacién de variables

. Definicion Definicion : . . Escala de
Variables ) Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicion
Segun Pérez (2004) es el Requerimientos
conjunto de acciones Conveniencia financieros
que lleva a cabo una Soluciones rapidas y
empresa, institucion o efectivas
profesional - : —
Social media independiente, para | S€ medira mediante sus | L L Servicios :
: dimensiones e Gestion de atencion Ordinal
marketing promover SUS | indicadores.
productos/servicios y
su publico objetivo con la Comunicacion Asesoramiento
ayuda de las redes Canales de comunicacién
sociales (p. 131).
Segun Schiffman y Lazar Satisfaccién de
(2010), es el Motivacion necesidades
comportamiento que los Decisién de compra
usuarios exhiben
. durante la decisiobn de | Se medira mediante sus
Corgglogtiaer:tlgnto compra  al  buscar, | dimensiones e | percepcion Expectativas Ordinal
comprar, utilizar, evaluar | indicadores Estereotipos

y desechar productos y
servicios que esperan
gue den soluciones a sus
necesidades.

Cambio de actitudes

Imagen de marca

Informacién
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Matriz de consistencia

Titulo: Social media marketing y comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informéticos,

Yurimaguas - 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Inlﬁtm%ifos
problema general: objetivo general: hipétesis general:
e i . . . L . . Existe relacion entre el social media marketing y el comportamiento del | Técnica
¢Cual es la relacion entre el social media | Determinar la relacion entre el social media A S - .
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas —
marketing y el comportamiento del cliente en | marketing y el comportamiento del cliente en | 2022.
la  empresa Grupo MIPC servicios | la empresa Grupo MIPC servicios hip6tesis especificas: Encuesta
informaticos, Yurimaguas — 2022? informaticos, Yurimaguas — 20227. . . . . L
H1: El nivel del social media marketing en la empresa Grupo MIPC servicios
- - - informaticos, Yurimaguas — 2022, es alto.
problemas especificos: objetivos especificos:
H2: El nivel de comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC
¢Cudl es el nivel del social media marketing | Identificar el nivel del social media marketing | servicios informaticos, Yurimaguas — 2022, es alto.
en la empresa Grupo MIPC servicios | en la empresa Grupo MIPC servicios | H3: Existe relacion significativa entre la conveniencia y el comportamiento
informaticos, Yurimaguas — 20227 informaticos, Yurimaguas — 2022. del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas Instrumentos

¢Cual es el nivel de comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios

informaticos, Yurimaguas — 2022?

¢ Cudl es la relacién entre la conveniencia y
el comportamiento del cliente en la empresa
MIPC

Yurimaguas — 20227

Grupo servicios  informéticos,

¢Cual es la relacién entre el costo al cliente y

el comportamiento del cliente en la empresa

Conocer el nivel de comportamiento del
cliente en la empresa Grupo MIPC servicios

informaticos, Yurimaguas — 2022.

Calcular la relacion entre la conveniencia y el
comportamiento del cliente en la empresa
MIPC
Yurimaguas — 2022.

Grupo servicios  informéticos,

Analizar la relacién entre el costo al cliente y

el comportamiento del cliente en la empresa

—2022.

H4: Existe relacion significativa entre el costo al cliente y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas
—2022.

H5: Existe relacién significativa entre la comunicacion y el comportamiento
del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informaticos, Yurimaguas
—2022.

Cuestionario




MIPC

Yurimaguas — 2022?

Grupo servicios  informaticos,

¢,Cual es la relacion entre la comunicacion y
el comportamiento del cliente en la empresa
MIPC

Yurimaguas — 20227

Grupo servicios  informéticos,

MIPC  servicios

Yurimaguas — 2022.

Grupo informaticos,

Establecer la relacion entre la comunicacion

y el
empresa Grupo MIPC servicios informaticos,

comportamiento del cliente en la

Yurimaguas — 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion.
experimental de corte transversal

Tipo no

Vi

Ve

\‘T

V,

Donde:

M = Muestra

V1= Social media marketing
V2= Comportamiento del cliente

r = Relacion entre variables

Poblacién:  Estuvo conformado por 323
clientes de la empresa Grupo MIPC servicios
informaticos, Yurimaguas — 2022

Muestra: fue de 176 clientes de la empresa
Grupo  MIPC  servicios informaticos,
Yurimaguas — 2022

Variables

Dimensiones

Social media
marketing

Conveniencia

Costo al cliente

Comunicacion

Comportamien
to del cliente

Motivacion

Percepcion

Cambio de actitudes




Datos generales:

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Social media marketing

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la Social
media marketing. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas,
la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde
a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo,
no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.
Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Fecha de recoleccion: ...... [...... [ ...

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° Criterios de evaluacion 1 12 |3
Conveniencia

1 |La empresa brinda requerimientos financieros

oportunos al cliente
2 | Considera adecuado las facilidades financieras

que la oferta la empresa
3 |La empresa le brinda soluciones rapidas y

efectivas
4 | Las soluciones que le realizaron satisficieron sus

necesidades
5 | se siente satisfecho con la atencién brindada

Costo al cliente




6 | Considera adecuados los servicios que oferta la
empresa

7 | Los servicios brindados por la empresa satisfacen
sus necesidades

8 | Los servicios ofertados cumplen con la calidad y
exigencias como cliente

9 | Considera adecuado la atencion recibida

10 | Considera adecuado la capacidad de respuesta
que el personal le brindo

Comunicacioén

11 | La empresa le brinda un servicio personalizado

12 | Considera adecuado el servicio personalizado que
le brinda la empresa

13 | Considera adecuado el asesoramiento que le
brinda la empresa

14 | Se siente satisfecho con el asesoramiento o
consejos que le brinda la empresa

15 | Considera adecuado los canales de comunicacion

utilizados por la empresa.




Instrumentos de recoleccidon de datos

Cuestionario: Comportamiento del cliente

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ ..

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacién acerca del
comportamiento del cliente. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardard confidencialidad y marque todos los items.

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

1 2 3 4 5
No Criterios de evaluacion 1 (2 (3 |4 |5
Motivacién

Las compras realizadas satisfacen  sus
necesidades

2 | Los productos que oferta la empresa son de
calidad

3 | La decision de compra en la empresa es por la
variedad de productos que oferta

4 | Considera que su decision de compra fue asertiva

5 | Su decision de compra le permitira retornar
posteriormente a la empresa




Percepcion

6 | Logro satisfacer sus expectativas con la atencion
recibida

7 | Considera que se estuvo a la altura la empresa de
acuerdo a sus expectativas

8 | Considera que la empresa satisface sus
expectativas y percepciones.

9 | Considera que los estereotipos influyen en su
percepcion hacia la empresa

10 |Los estereotipos sociales influyen en su
percepcion y decisién de compra en la empresa.

Cambio de actitudes

11 | Acude a la empresa por la proyeccién de la marca
gue le ofrece la empresa

12 | Considera adecuado que la imagen de la marca
influye en su compra

13 | La informacién brindada por el personal satisface
sus necesidades.

14 | La informacién recibida le permiti6 tomar
decisiones correctas

15 | La informacién de la empresa le permitié escoger

el mejor producto de acuerdo sus necesidades,




Validacién de los instrumentos de investigacion

Variable N° | Especialidad Promgdlo de Opinion del experto
validez

1 | Metodologo 4.7 Coherente y aplicable

Social m_edla 2 | Especilista 4.5 Coherente y aplicable
marketing

3 | Especilista 4.8 Coherente y aplicable

1 | Metodologo 4.6 Coherente y aplicable

Comport_amlento 2 | Especilista 4.6 Coherente y aplicable
del cliente

3 | Especilista 4.8 Coherente y aplicable







Validacion de los instrumentos de investigacion

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: M.Sc. Segundo Sadl Rodriguez Mendoza

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad I Maestro en Cienclas Econamicas
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Social media marketing

Autor (s) del instrumento (s)  : Bach. Nafiez Arévalo Alfonso
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS INDICADORES 1]2(3[4
‘ CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los ilems del instrumento permiten recoger X
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre |a vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conoepluales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico. innovacidn y legal inherente a la X
variable: Social media marketing
tgﬁg items del instrumento reflejan organicidad logica ae:lge la X
nicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que pemitmy hacer F::lam?sc en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los itlems del instrumento son suficientes en canbdad y calidad X
acorde con la variable. dimensiones e indicadores.
Los items del instrumenio son coherentes con e tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y varable
de estudio: Social media marketing
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la invesbigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la variable: Social media
marketing
La relacion entre la técnica y el instrumento propuesios X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacidn. desarrollo
tecnoldgico & innovacion.
La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

o |

PERTINENCIA

AL 47
(Nota: Tener en cuenta gue el Instrumento es valkio cuando se tlene un puntaje minimo de 41 “Excelents”;
sin embargo, un puntaje menor & anterior se considera al Instrumento no valldo ni aplicable).

. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instr en un 90%, por lo que procede su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5 Buena ( 4.7 x 0.20 x 100 = 84%)

Tarapoto 20 de octubre del 2022

-
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mag. Trujillo Vargas Danny Marhd

Institucién donde labora ‘Universidad Nacional De San Martin

Especialidad - Maestro En Administracion De Negocios-MBA
Instrumento de evaluacion  Cuestionario De Social Media Marketing

Autor (s) del instrumento (s)  : Bach. Alfonso Nufiez Arévalo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Luimemudmdoseonbnguajewhdoyhde
CLARIDAD jetos mudstraies.

OBJETIVIDAD b'nbfmacidnobjdvaiobmhm. en todas sus

amwmemmmmmmmqmmimo
ACTUALIDAD clentffico. tecnologico, innovacién y legal inherente a la
inarketi

mmwmmmommwgummla

definicion operaciomlyconeopmlmapemahvariable.de
ORGANIZACION mmmquep«mhnhawinfamduonfundénlu
hipétesis. problema de la Igack

SUFICIENCIA Los ltems del instrumento son suficientes enc.nﬁd}ay calidad

mdeomhmwo,ﬁvmaindcadom
Loclmddiuhmwmmcommmndﬁpoda
INTENCIONALIDAD iwnympmnamom. hipétesis y variable
deostudlo‘Sodalmedhmkoﬁng

uinbmwonqmaemqaahmaebslumdel
CONSISTENCIA Instrumento, permitira anafizar, descridir y expicar la realidad.
motivo de la )

Loshmdeilnumm.enmcxpmanmhcmnconloe
COHERENCIA Indicadores de cada dimensitn de Ia varfable: Social media
marketing

La relacion entre la técnica ¥ el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésto de la investigacion, desarrollo
CO @ innovacién.

Laledacdondoloclhmsconwuuaeonlamnmm
PERTINENCIA del instrumento.

45
(Nota: Tmmmmedu&wmuvﬂdowandoaeﬁmmwﬂommmdoﬂ “Excelente”;
mmw.mwﬂomnlmummuimm'bmvﬂdom»m)

. OPINION DE APLICABILIDAD
HMmmmmmmm.wmewM
Pmmooevnmclou:uam(uxozox 100 = 90%)

Yk rmmzsd.owmwmz

Matricuta N° 02 - 7415
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. ANGELEY CORAL FLORES

Institucion donde labora : Escuela de Educacion Superior Pedagodgica Publica “Lamas”
Especialidad : Docente metoddlogo
Instrumento de evaluacion : Cuestionario social media marketing.

Autor (s) del instrumento (s)  : Ing. Nuflez Arévalo Alfonso.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

T

CLARIDAD V ' Los itemns estan redactados obn lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable: social media marketing.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

GANIZACIC definicion operacional y conceptual respecto a la vanable, de
OR X N manera que permiten hacer inferencias en funcion a las

hipétesis. problema v objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipitesis y variable
de estudio: social media marketing.

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: social media

marketing.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA del instrumento.

(Ndca: Tener en i:oénﬁ que el mtmmemo s vado cuando se tiene un punta;e 'rﬁir{ih\o de 41 “Excelente”;
sin embargo. un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable).

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Se considera, segan los criterios evaluados que el Cuestionario Si es aplicable en un 96% ya que las

preguntas guardan relacién.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8 Buena (4.8 x 0.20 x 100 = 96%)
Tarapoto 26 de octubre del 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: M.Sc. Segundo Sail Rodriguez Mendoza

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Universidad Nacional de San Martin

© Maestro en Clenclas Economicas

: Cuestionario comportamiento del cliente
: Bach. Nifiez Arévalo Alfonso

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

| CRITERIOS | __INDICADORES e e i 8
CLARIDAD Los Rans estal redactados con lenguaje apmptado y Ilbro de
ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacidn objetiva sobre la vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable: comportamiento del cliente
Los items del instrumento reflejan organicadad logca entre la
A definicidn operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable.dimensiones e indicadores. *
Los items del instrumenio son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetivos, hipdtesis y vanable
de estudio: comportamiento del cliente
La informacion que se recoja 3 través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Los #tems del instrumenio expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la vanable:
comportamiento del cliente
La relacion entre I3 técnica y el instrumento propuesios
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacin, desarolio
tecnolégico e innovacion.
La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento.
E __ PUNTAJETOTAL i 46
(Nota: Tener en cuenta que el Instrumento as valkio cuando se lene un puntaje minimo de 41 "Excelents”;
sin embargo, un puniaje menor al anterior se considera al iInstrumento no valido i aplicable).
[ OPINION DE APLICABILIDAD
El Instr a entre y en un 92%, por o que es
aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6 Buena (4.6 x 0.20 x 100 = 82%)

Tarapoto 20 de octubre del 2022

-"oo" Mrooi 7 s




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mag. Trujillo Vargas Danny Marhd

Institucion donde labora : Universidad Nacional De San Martin
Especialidad : Maestro En Administracion De Negocios-MBA

Instrumento de evaluacion ; Cuestionario De Comportamiento Del Cliente

Autor (s) del instrumento (s)  : Bach. Alfonso Nufiez Arévalo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (z) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

mmmndachdmeonbnwmoylm«

ambighedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los [tems del instrumento permiten recoger X
OBJETIVIDAD la informacién objetiva sobre |a vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
Elinstrumento demuestra vigencia acorde con &l conocimiento X
ACTUALIDAD clentifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a 2
variable: Comportamiento del cliente
Los items cdel instrumento reflejan organicidad ldgica entre la X
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

CLARIDAD

SUFICIENGIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y cakdad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Comportamiento del cliente
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motive de [a investigacidn.

Los items del instrumento expresan relacidn con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable:
Comportamiento del chente

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
ico & innovacidn.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
46

(Nota: Tener en cuenta que & instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 *Excelente”.
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al Instrumento no vélido ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento muestra coherencia entre indicadores y enunciados en un 92%, por lo que es
aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6 Buena (4.6 x 0.20 x 100 = 52%)

‘ 7 Tarapoto 25 de Octubre del 2022

Trupo Vagas
Marcua N 02 - 7415

Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. ANGELEY CORAL FLORES

Institucion donde labora : Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica “Lamas”
Especialidad : Docente metoddlogo
Instrumento de evaluacion : Cuestionario comportamiento del cliente.

Autor (s) del instrumento (s)  : Ing. Nuflez Arévalo Alfonso.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

VO A

CLARIDAD » ' Los items estan redactados obn lenguaje apropiado y libre de
ambigibedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable: comportamiento del cliente.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la vanable, de

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y vaniable
de estudio: comportamiento del cliente.

La informacion que se recoja a traves de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de «cada dimensidn de la variable:

comportamiento del cliente.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investgacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCA | 5ot mento.

_ PUNTAJETOTAL 48

(tha: Tener en Ma que el nstnmemo es valdo cuando se tiene uﬁ punta)e mmlmo de 41 Excelente”;
sin embargo. un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vaido ni aplicable).
1. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera, segun los criterios evaluados que el Cuestionario Si es aplicable en un 96% ya que las
preguntas guardan relacién.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8 Buena (4.8 x 0.20 x 100 = 96%)
Tarapoto 26 de octubre del 2022.

Sello personal y firma



Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad de Social media marketing

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 176 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 176 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

Analisis de confiabilidad de Comportamiento del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 176 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 176 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,982 15




Constancia de autorizacién donde se ejecutd la investigacion

P C

S[ﬂl//[ /ﬂ.f INFORMATICOS

Av. Libertad 1202 - Yurimaguas - Loreto 160201

CARTA DE AUTORIZACION

PARA:
Escuela de Posgrado

Universidad Cesar Vallejo - Tarapoto

Se hace de conocimiento a los sefiores de la escuela de posgrado de la Universidad
Cesar Vallejo - Tarapoto, que el Ing. Alfonso Nuiiez Arévalo, estudiante de la
Maestria en Administracién de Negocios MBA, recurrié a mi despacho para
solicitarme el permiso para la realizacién de su proyecto que 1leva por titulo
«Social media marketing y comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC
servicios informaticos, Yurimaguas - 2022.”, la cual fue acetada y autorizada
para que el estudiante pueda usar el nombre de la empresa, tomar los datos que
considere necesario y aplicar su finstrumento de investigacién con fines

académicos.
Yurimaguas, 01 de diciembre del 2022

Atentamente

Ing. Victor Walter Carranza Chilmaza
Grupo MIPC iervicios Informaticos
RUC 20606017473

CONFIDENCIAL Toda la informacion contenida en este documento es confidencial y de caracter reservado, y es para uso exclusivo
por las personas designadas para la revision y evaluacion de la propuesta, No estd permitida su reproduccion, transmision en
cualquier forma o por cualquier medio: electronico, mecanico, magnético, dptico, quimico, manual o cualquier otro, o su entrega
apersonas ajenas o las referidas sin previo permiso escrito de los autores, ' f

Celular: (+51)961050821 |Fax.(065)352021

grupomipc@gmail.com
WwWw,.grupomipc.com




Base de datos estadisticos

Variable 1: Social media marketing
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Variable 2:

TOTAL
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prll | prl2 | prl3 | pri4 | prl5 | total
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pr6 | pr7 | pr8 | pr9 | prl0 | total
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prl | pr2 | pr3 | prd | pr5 | total
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173 | 2| 2| 3| 2| 3| 12 | 2| 2| 3| 3| 2| 12 2| 3| 2| 2| 3] 12 36
174 | 3| 4| 3| 4| 3| 17 | 4| a| 3| 3| 4| 18 a4l 3| 3| 4| 3| 17 52
175 | 2| 2| 2| 2| 2| 10 | 1| 2| 2| 2| 1| 8 2| 2| 2| 2| 2| 10 28
176 | 2| 2| 3| 2| 3| 12 | 3| 2| 3| 3| 3| 14 1] 2] 2| 2| 3| 10 36
Formula de céalculo de la muestra
z?pgN
n:
e?(N — 1) + z%pq
Z= 1.96
= 0.05
p= 0.5
q= 0.5
N = 323
n = 3.8416 * 0.25 * 323
~0.0025 * 322 + 0.9604
310.2092
n= 176

1.77




Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

Q\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:

GRUPO MIPC SERVICIOS INFORMATICOS E.LR.L 20606017473

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
CARRANZA CHILMAZA VICTOR WALTER 18168365

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [ ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Social media marketing y comporiamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios
informaticos, Yurimaguas — 2022,

Mombre de! Programa Académice:
Maestria en Administracién de Empresas MBA

Autoi. Nombies y Apeiiidos DNL:
ALFONSO NUNEZ AREVALO 45594981
En Caso Je auinizalse, suy cunscienie que 1a investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejand n-claro_que los derechos de propledad
intelectual corresponden exclusivamente a7uto ) del estudio.

Lugar y Fecha: \7—# \/ ,.
\/urzmpf,upi/ ot de chgflm: ;
' -%nwoilmyu

Firma:

(Titular o Repr: smmwm ﬂl\ﬂntuc!én)

e TR G WAL

{*) Codigo de Enca en investigacion de la Univerfidad César Vallejo-Articulo 79, literal * { * Para difundir o publicar oy resultados de un

trabiajo de Investigacion e necesario mantenef bajo anonimato el nombre de ta Institucidn donde sa llavd a cabo o estudic, ahln.ll
¢llo, tanto an los proyectos de Investigaclén como en los informes o tetis, no e debard inchuir la umm de la organitacion, m
o serdh necesario descritrir sus caracteristicas.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RAMIREZ GARCIA GUSTAVO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Social media marketing y
comportamiento del cliente en la empresa Grupo MIPC servicios informéticos,
Yurimaguas - 2022.", cuyo autor es NUNEZ AREVALO ALFONSO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 06 de Diciembre del 2022
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