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Resumen

En el informe investigativo se tuvo como conocer el nivel de marketing social media
en Claire’s Store Tarapoto 2022. Asimismo, el estudio fue de tipo aplicada, disefio
no experimental y nivel descriptivo; la poblacion estuvo conformada por 205 clientes
y a la muestra lo integraron 134 clientes de la empresa Claire’s Store de la ciudad
de Tarapoto; la recoleccion de datos se realizé por medio de la encuesta donde el
instrumento fue el cuestionario. Los principales resultados mostraron que el nivel
de marketing social media es medio del 63,4%, el nivel de comportamiento del
cliente es alto del 52,2%, el nivel de marketing de afiliacion es medio del 61,9% vy
el nivel de marketing one to one es medio del 42,5%; lo que nos permitio afirmar
gue aun existen ciertas falencias que requieren ser mejoradas para alcanzar un alto
nivel de marketing social media; es decir, tener una atencion mas personalizada en

base al conocimiento profundo de los clientes.

Palabras clave: Marketing, medios sociales, mercadeo, publicidad.
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Abstract

The of this research report was to determine the level of social media marketing in
Claire's Store Tarapoto 2022. Also, the study was applied, non-experimental design
and descriptive level; the population consisted of 205 customers and the sample
consisted of 134 customers of the company Claire's Store in the city of Tarapoto;
data collection was done through the survey where the instrument was the
guestionnaire. The main results showed that the level of social media marketing is
medium at 63.4%, the level of customer behavior is high at 52.2%, the level of
affiliate marketing is medium at 61.9% and the level of one-to-one marketing is
medium at 42.5%; which allowed us to affirm that there are still certain shortcomings
that need to be improved to achieve a high level of social media marketing; that is,

to have a more personalized attention based on a deep knowledge of customers.

Keywords: Marketing, social media, commercialization, publicity.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad resulta casi imposible describir al mundo debido a que la
digitalizacion y el uso de un teléfono movil se convirtio en un sentido adicional para
el ser humano, el cual permite conocer cualquier acontecimiento o lo uUltimo en
moda a través de las redes sociales. Es posible conectarse con los clientes por
medio de interacciones inmediatas, logrando que se pueda reconocer las

preferencias del consumidor y ganarse su confianza (M. Carrasco, 2020).

El informe realizado por Hootsuite en Espafia revel6 que en Espafia existen
aproximadamente 40,7 millones de cibernautas de redes sociales. Asimismo, dio a
conocer que los usuarios pasan entre 1 hora y 53 minutos por dia en las redes, las
redes de mayor uso son WhatsApp en un 91% y Facebook en un 73.3%, también,
los usuarios de género femenino son quienes mas emplean las redes sociales
debido a que les facilita realizar compras en linea (Jiménez, 2022). Sin embargo,
existe poca credibilidad en algunos anuncios que se emiten, por cuanto solo el 22%
de los usuarios cree la publicidad recibida en social media. Por otro lado, en Reino
Unido, el 10% de usuarios considera que las redes son poco fiables debido a que
muchas empresas no suelen emplearla de manera apropiada, India en un 48%,

Emiratos Arabes en un 45% y México en un 39% (Puro Marketing, 2021).

A nivel nacional, la mayoria de los peruanos tuvo que emprender a consecuencia
de la pandemia, donde el 34% inicié un negocio y el 21% comenz6 empleado las
redes sociales de mayor uso como WhatsApp, Facebook, entre otros. En tal
sentido, se destaca que el 31% de peruanos adquiere productos a través de las
redes y el 28% sigue acudiendo a centro comerciales a realizar compras. Sin
embargo, los emprendedores siguen teniendo fallas en el uso de las redes sociales,
esto debido a que no utilizan de manera apropiada las historias en las plataformas
sociales, no pautean las publicaciones, realizan poca inversion en las paginas web
y desaprovechan sus bondades, otros se olvidan de generar contenido pese a tener

los medios necesarios para promocionar sus productos (Moreno, 2020).

Por otro lado, en Lima, de 882 personas que fueron encuestadas, el 92% tuvo
dificultades al realizar compras online, debido a que los responsables del producto
no emplearon de manera conveniente las redes, el 71% afirmé que los pedidos

tardaron en llegar a su destino mas de una semana, el 36% refirid que el costo de



delivery fue alto, el 32% no tuvo una comunicacién asertiva, el 24% evidencit fallas
en los medios digitales, el 21% recalcé que no recibio informacidén acerca de la
disponibilidad del producto hasta el término del procedimiento de compra (Bravo,
2020).

En un contexto local, la investigacion se sitia en la empresa Claire’s Store, con
RUC: 10742037032, ubicado en el Jiron Los Alamos, cuadra 2 en el distrito de la
Banda de Shilcayo, con mas de 5 afios en el mercado, es una tienda virtual que
ofrece prendas de vestir y accesorios para damas, caballeros y nifios, asi como
productos de belleza femenina. Es asi como la empresa tiene problemas debido a
la falta de manejo continuo en sus redes sociales, situacion que ha generado la
reduccion de sus clientes. Como primer problema, los clientes que tiene la empresa
no suelen seguir su cuenta de Facebook, actualmente cuenta con 1,300
seguidores, los cuales no tienen una adecuada interaccion con la organizacion, de
igual manera sucede con la plataforma digital de Instagram. Las respuestas a
consultas realizadas por WhatsApp no son oportunas y generan malestar en los
futuros clientes. Ademas, no tiene contenido actualizado en Tik tok que le permita

atraer mas clientes.

En lo que respecta a comportamiento del cliente, la empresa no emite mensajes de
texto por las redes a sus clientes sobre las ofertas vigentes de las prendas de vestir,
la interaccion entre ambas partes a veces no es del todo eficiente, algunas veces,
los productos no cumplen con las expectativas del cliente, quienes optan por
consumir de otra tienda. Con respecto al marketing de afiliacién, no es posible
visualizar publicidad constante en las redes, su ultima publicacion en Facebook
registra en mayo del presente afio, tampoco emiten encuestas para conocer la
satisfaccion y preferencias del cliente. En cuanto al marketing one to — one, la
empresa no cuenta con un catalogo con los productos ofertantes y las entregas de
pedidos estan sujetas a la disponibilidad del duefio de la tienda, razén por la cual

ha perdido algunos clientes por demoras en las entregas.

A pesar de que la empresa cuenta con precios accesibles en cada uno de sus
productos, el manejo de la social media es un problema que afecta que esta tenga

mAas ingresos y por ende, mayor numero de clientes. Por tal motivo, se requiere



llevar a cabo el trabajo de investigacibn con la intencion de proporcionar

sugerencias que mejoren la problematica evidenciada.

A continuacién, se plantea como problema general: ¢ Cudl es el nivel de marketing
social media en Claire’s Store Tarapoto 20227 Asimismo, los problemas especificos
son: ¢ Cudl es el nivel del uso de redes sociales en Claire’s Store Tarapoto 20227,
¢, Cual es el nivel del comportamiento del cliente en Claire’s Store Tarapoto 20227,
¢,Cual es el nivel de marketing de afiliacion en Claire’s Store Tarapoto 20227?, ¢ Cual

es el nivel de marketing one to-one en Claire’s Store Tarapoto 20227

El estudio se justifica por las siguientes razones: Conveniencia, debido a que ha
servido para identificar problemas que evitan el adecuado manejo del marketing
social media en la organizacion. Asimismo, se justifica por su relevancia social
porque los beneficiados fueron el duefio de la empresa, quien pudo obtener mayor
namero de clientes, asimismo, los clientes podran identificar a la empresa y conocer
los productos ofertantes. De igual forma, se justifica por su implicancia practica,
visto que contribuyé en la solucidon de los problemas identificados en la
organizacion. También, se justifica por su valor teérico porque cuenta con un
conjunto de informacién que fue extraida de libros, articulos, noticias y otros que
fueron como referencia del tema de estudio. Ademas, se justifica por su utilidad
metodoldgica debido a que se ha disefiado un instrumento que permitié la obtencion

de datos que respondieron a los objetivos planificados.

El objetivo general del estudio es: Conocer el nivel de marketing social media en
Claire’s Store Tarapoto 2022. De igual manera, los objetivos especificos son:
Identificar el nivel del uso de redes sociales en Claire’s Store Tarapoto 2022,
Identificar el nivel del comportamiento del cliente en Claire’s Store Tarapoto 2022,
Identificar el nivel de marketing de afiliacion en Claire’s Store Tarapoto 2022,

Identificar el nivel de marketing one to-one en Claire’s Store Tarapoto 2022.

La hipotesis general de la investigacion es: El nivel de marketing social media en
Claire’s Store Tarapoto 2022, es alto. De igual modo, las hipoétesis especificas son:
Ha: El nivel del uso de redes sociales en Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo, Hz:
El nivel del comportamiento del cliente en Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo,
Hs: El nivel de marketing de afiliacion en Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo, Ha:

El nivel de marketing one to-one en Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo.



MARCO TEORICO

En el presente se detallan los antecedentes que tienen asociacion con el tema de
estudio. En un contexto internacional, Mendia-Valarezo et al. (2022) en su articulo
ha tenido como finalidad analizar el empleo del social media marketing en
organizaciones. El estudio fue descriptivo de disefio no experimental. Integrado por
162 individuos. El instrumento permitié el recojo de datos que fue el cuestionario.
Los investigadores llegaron a concluir que el nivel de social media marketing es
medio en 62%, al mes realizan 160 publicaciones en la red social Facebook,
asimismo, mantienen activas las redes como YouTube y Twitter. Por otro lado, el

nivel de Engagement fue desfavorable en 55%.

Asimismo, Zurita-Mézquita et al. (2021) en su articulo ha tenido como finalidad
identificar las redes sociales en micros y pequefias empresas. El estudio fue de tipo
basica de disefio no experimental. La muestra estuvo integrada por 123 empresas.
Para la recoleccion de datos se aplico un cuestionario. Los investigadores llegaron
a concluir que el empleo de las redes sociales en las empresas abarca la incursion
en la web para poder promocionarse y atraer nuevos clientes. Asimismo, el nivel de
uso de redes sociales es alto en un 58%, de modo que favorece la administracion
comercial. También, resalta la importancia de hacer uso de las redes sociales como

un medio indispensable para la atraccion de nuevos clientes.

De igual modo, Arteaga-Garcia & Menéndez-Mera (2021) en su articulo cientifico
plante6 como objetivo general efectuar el andlisis de social media como un recurso
en los emprendimientos. Estudio de tipo descriptivo de disefio no experimental. La
unidad muestral estuvo constituida por 140 emprendedores. Para la recoleccion de
datos emplearon el cuestionario. Los investigadores llegaron a concluir que el 99%
utilizaron social media en tiempos de pandemia, el 45% emplea WhatsApp para
tener contacto con sus clientes, el 33% emplea la red social Facebook, el 34%
emplea la red social de Instagram. Por otro lado, el 54% de emprendedores ofrece

prendas de vestir a través de las redes.

También, Garzon-Murillo et al. (2022) en su articulo cientifico ha planteado como
objetivo principal identificar la importancia de social media en la creacion de nuevos
productos durante la pandemiay la afiliacion del cliente. Investigaciéon de tipo basica

y disefilo no experimental. Los participantes fueron 343 emprendedores. Para la



recopilacién de datos emplearon el instrumento del cuestionario. Los investigadores
llegaron a concluir que el 41.9% utiliza la red social Facebook, el marketing de
afiliacion presenta un nivel medio en un 47%, el 57% tiene un alto nivel de
conocimientos del empleo de las redes digitales, el 73% de emprendedores es
empatico con el cliente durante la venta online, el 71% de emprendedores logra

cubrir las necesidades y expectativas de sus clientes.

Ademas, Gonzalez-Vargas & Moreno-Gavilanes (2020) en su articulo cientifico
plantearon como objetivo general aplicar una estrategia de social media que genere
el aumento de ventas. Investigacion descriptiva de disefio no experimental. La
muestra estuvo conformada por 112 clientes. Los investigadores llegaron a concluir
gue el 97.9% se encuentra satisfecho con las compras que ha realizado en linea,
hubo un 25.5% de crecimiento en las ventas de los emprendedores. Por otro lado,
recalcaron que las social media impactan de manera significativa en el aumento de
las ventas de las organizaciones. Ademas, registraron un incremento en las

interacciones entre productores y consumidores minoristas del 29.4%.

En un contexto nacional, Carrasco & Samaniego (2022) en su investigacion
plantearon como principal objetivo evaluar la incidencia del empleo de redes
sociales como una forma de marketing en las ventas de una empresa comercial.
Estudio basico de disefio no experimental, cuya muestra estuvo integrada por 35
colaboradores de la organizacion. Para recolectar datos, aplicaron el instrumento
del cuestionario. Los investigadores llegaron a concluir que la comunicacién con los
clientes fue regular en un 63%, la promocién fue buena en un 69%, la publicidad en
redes sociales fue regular en un 71%, la comercializacion de los productos fue
bueno en un 71%. Con respecto a las ventas, tuvieron una tendencia regular en un

74%, el conocimiento fue regular en un 71%.

Asimismo, Aguilar & Sanchez (2022) en su articulo plante6 como objetivo principal
reconocer las ventajas de las redes sociales en el procedimiento de
comercializacion. Investigacion de tipo descriptiva de disefio no experimental. La
muestra estuvo integrada por 20 representantes de empresas comerciales. Para la
recopilacién de datos emplearon el instrumento del cuestionario. Los investigadores
llegaron a concluir que el 70% considera que es importante el uso de redes sociales,

el 70% afirma que publicar sus productos en redes atrae nuevos clientes, el 50%



asegura que, desde que publicé sus productos en redes sociales, sus ventas se
incrementaron, el 50% asegura que pudo comercializar sus productos a través de
publicaciones con ofertas en las redes. Ademas, el 45% cuenta con un catalogo de

productos actualizado.

También, Garcia-Salirrosas (2020) en su articulo cientifico plantearon como
objetivo principal identificar el comportamiento del cliente a través de las redes
sociales. Investigacion de tipo cuantitativo de disefio no experimental. Los
participantes fueron 401 clientes. Para la recoleccibn de datos se aplicé un
cuestionario. El investigador llegé a concluir que el comportamiento del cliente es
regular en 62%, la aplicacion de mayor empleo es el WhatsApp con un 41%, el
Facebook es utilizado en 28%, el 80% ingresa a sus redes sociales por medio de
un teléfono movil, el 30% navega en las redes entre 2 a 4 horas, el 26% navega
entre 6 a 8 horas y el 51.1% se siente influenciado al momento de realizar una

compra.

Ademaés, Garcia (2020) en su articulo cientifico determinaron como objetivo
principal analizar el empleo de las redes sociales de las Mypes del sector textil.
Investigacion mixta de disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por
100 empresas, el instrumento empleado fue la guia de analisis documental. El autor
llegd a concluir que el WhatsApp business es empleado por el 83% de las mypes,
el 40% de comerciantes cuenta con una tienda virtual, sin embargo, el 60% no
emplea de manera apropiada las redes sociales, el 50% no brinda respuesta
oportuna a las solicitudes de los clientes en las redes, el 92% no brindan ofertas, el
78% no proporciona facilidades para los pagos, el 38% no proporciona el servicio

de delivery, el 74% muestra su marca en redes y el 70% tiene fotos actualizadas.

Por consiguiente, se da a conocer el contenido teoérico del marketing social media,
Como expresa Zuccherino (2021) consiste en una serie de instrumentos puestos
en accion que abren diversos canales de comunicacion en el universos digital, de
modo que es una serie de actividades que emplea una empresa para ofertar sus
productos por medio de las redes sociales. Asimismo, Romo-Jaramillo et al. (2020)
refieren que se refiere al empleo de redes digitales a fin de publicitar un producto o
servicio que genere el aumento de las ventas. De igual forma, Criollo (2022)

sostiene que son plataformas virtuales donde es posible encontrar diversas



comunidades direccionadas a un tema en comun. Ademas, Ramos (2021) alude
gue son plataformas de tipo virtual que permiten la creacion de contenido digital y

gue pueda ser compartido con la finalidad de mantener relaciones sociales.

Con respecto a la importancia del marketing social media, Palacios et al. (2020)
indican que son relevantes porque permiten mantener la interaccion entre los
clientes, clientes potenciales, entre otros. Asimismo, Tiwari (2021) alude que
permite realizar el branding, donde es posible realizar mejoras a la imagen,
reputacion y autoridad de marca. De igual forma, Appel et al. (2020) manifiestan
que logra el incremento de interacciones con clientes y tener un adecuado
posicionamiento en los motores de busqueda. Ademas, Li et al. (2020) infieren que
logra la unién con los clientes a través de vinculos directos, logra conocer al

consumidor, saber acerca de sus gustos y poder ganarse su confianza.

Entre las principales caracteristicas del marketing social media, Bhosale & Phadtare
(2020) indican que permite la conexién entre individuos de cualquier parte del
mundo que esté conectado a internet, donde es posible compartir fotos, videos,
juegos, informacion, entre otros. Asimismo, Jarrar et al. (2020) aluden que logra el
acceso a un costo bajo, pues, ahora las redes sociales vienen incluidas de manera
gratuita en los servicios de internet, logrando que cualquier individuo tenga acceso
a este. De igual manera, Ziyadin et al. (2019) indican que es de facil uso porque no
necesita de conocimientos para ser utilizado, y cualquier persona puede realizar un
contenido digital. Asimismo, permite que la conexion entre consumidor y vendedor
sea instantanea. Mientras tanto, Soegoto & Utomo (2019) sustentan que permite la
edicién del contenido, es decir, existe posibilidad de ser modificado o enriquecido.
Asi también, logra la autorregulacién, es decir, que no se encuentran en la
obligacion de responder por sus actividades de publicacion. Ademas, Rosério
(2021) sustentan que logra la inteligencia colectiva, es decir, los usuarios crean un
sentido compartido, creando la oportunidad de validar, corregir, mejorar el

contenido que se encuentra en la red digital.

En lo que respecta a la clasificacion del marketing social media, Syaifullah et al.
(2021) mencionan que son medios sociales de publicacién, visto que incluye las
redes sociales, blogs, microblogging y redes de localizacién que vienen incluidos

en los teléfonos moviles. De igual modo, Arshad (2019) explica que se encuentran



los medios sociales de colaboracion, en este se ubican los medios tales como
Wikipedia, google académico y sitios de opinion que informe sobre productos y
demas temas de interés, de igual modo, estan los medios sociales multimedia,
donde se puede compartir contenido multimedia, entre ellos se encuentra YouTube,
Skype y otras plataformas similares. Ademas, Wut & Wong (2021) explican sobre
los medios sociales de entretenimiento, se crean en mundos virtuales donde se
congregan usuarios a nivel mundial para compartir su tiempo enfocado a la
diversion, entre ellos, destaca World of Warcraft, Age of Connan, The Sims Online

y otros.

Con respecto a los errores de los emprendedores en redes sociales, Jacobson et
al. (2020) sostienen que efectuan el mal uso de Instagram al momento de realizar
historias, es importante generar confianza con el cliente y mostrar el propésito del
perfil, optimizando para que los botones de llamada sirvan de ayuda para poder
localizarlos. Mientras que Arango-Botero et al. (2021) indican que no pautean las
publicaciones que realizan en Facebook, donde es recomendable crear una pagina
gue muestre los productos y servicios que ofertan los emprendedores e invertir en
la imagen de manera profesional. Asimismo, Perera et al. (2022) fundamentan que
no aprovechan las redes sociales como Tik Tok debido a que no conocen los
atributos que tiene esta red social, pues permite que el usuario pueda demostrar su
creatividad a través de contenidos digitales. En tanto, Xiangdong & Huang (2021)
explican que no invierten en una pagina web, sin tener en cuenta que las paginas
son buenas en gestidén de contenido, es decir, es posible fidelizar las ventas y es
esencial en la obtencién de nuevos clientes que estén interesados en el servicio o
producto. Por dltimo, Tute (2020) afirma que no generan contenido de valor, es
decir, no saben generar contenidos que atraigan a un sin nimero de internautas,
omitiendo calidad de imagen, textos y cualquier estrategia publicitaria que es

creada detras de cada contenido.

Con el propésito de dar a conocer la evaluacion del marketing social media,
Zuccherino (2021) indica los siguientes elementos: Uso de redes sociales, se
caracterizan por ser plataformas digitales que son desarrolladas al alcance de los
usuarios. Asimismo, permiten el contacto entre individuos y funcionan como un

medio para intercambiar informacion. Tiene como indicadores: Facebook, es una



red social que permite la unién virtual entre cibernautas para intercambiar todo tipo
de informacion. Instagram, también es considerada una red social que permite a
los usuarios subir imagenes y videos con diversos efectos, asimismo, permite la
comunicacién entre individuos. WhatsApp, es una aplicacién que permite el envio
de mensajes a través de internet, también es posible enviar videos, documentos,
audios y crear historias que tienen una duracion de 24 horas. Tick tock, es una
plataforma virtual que permite realizar contenidos de video para promocionar algin

producto, servicios, contar una historia o realizar coreografias divertidas.

Asimismo, Zuccherino (2021) da a conocer el Comportamiento del cliente, necesita
tener un adecuado conocimiento de los servicios y productos que proporciona a la
par de la calidad de estos y los precios que se ofertan, de modo que estos deben
ser accesibles y segun el precio de mercado. Tiene como indicadores: Informacién
por mensajes, el vendedor ofrece sus productos a través de mensajes de texto por
medio de las redes, estas pueden ser imagenes de impacto, con ofertas tentadoras.
Experiencia, permite que el consumidor reciba informacion del producto o servicio
gue desea, su experiencia le permitird tomar una decision acertada. Interaccion,
consiste en la interaccién e intercambio de informacién entre el vendedor y el
comprador. Medio de pago, consiste en una serie de facilidades que tiene el cliente
para realizar los pagos, puede ser en efectivo, transferencias o los reconocidos plin
o yape. Navegacion, consiste en las veces que el consumidor navega en las redes

y puede apreciar lo que ofrece el vendedor.

También, Zuccherino (2021) da a conocer el Marketing de afiliacion, representa la
entrada de paginas web donde es posible observar cierta cantidad de publicidad
directa, desarrollando propaganda alusiva a la venta de productos o servicios desde
otras plataformas virtuales. Tiene como indicadores: Publicidad, permite que el
vendedor cree su publicidad y este pueda ser visualizado por el consumidor o
cliente. Contenido, el contenido de la publicidad debe ser llamativo e interesante
para los compradores. Encuestas, una forma de saber las preferencias y
satisfaccion del cliente es a partir de las encuestas realizadas via on-line. Visitas,
se refiere al nUmero de visitas que realiza el cliente a las paginas oficiales de la

empresa. Plataformas, suelen ser innovadoras y propias, es decir, con esa



caracteristica que hace que la pagina sea Unica y atractiva para el cliente o futuro

cliente, permitiendo de esta forma, el aumento de ventas.

Para finalizar, Zuccherino (2021) da a conocer el Marketing one to-one, tiene como
finalidad conocer al cliente de forma personal y tener informacién de las
necesidades principales que posee, la forma en que podra satisfacerse por medio
de bienes o servicios que puedan ofertarse. Tiene como indicadores: Ofertas, la
empresa realiza ofertas personalizadas para los clientes, la cual sea llamativa y
permita convencer a los compradores. Necesidades, consiste en la satisfaccion que
sienten los clientes al momento de que el vendedor cumple con sus necesidades.
Preferencias, consiste en la preferencia que tiene el cliente hacia la empresa, este
dependera del trato, precio, satisfaccion y otros. Comunicacion, a traves de una
comunicacién acertada, el vendedor logrard que el cliente se encuentre contento
antes, durante y después de la compra. Flexibilidad, la empresa otorga la
flexibilidad requerida al momento de ofrecer su producto. Catalogo, a través de
este, el vendedor podra dar a conocer lo que su empresa ofrece, mostrando precio,

unidades disponibles y posibles ofertas.
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacidn

3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo aplicada. Cohen & Gomez (2019) refieren que este tipo de
estudio se enfoca en resolver un problema evidenciado. Asimismo, busca llevar
a la practica las teorias cientificas, dar respuestas a interrogantes concretas y
buscar una posible solucién a problemas. Ademas, se centra en la aplicacion de

conocimientos ya existentes.

En ese sentido, el estudio se dispuso de algunas alternativas de solucion para
que la empresa mejore el marketing social media y pueda obtener mayor numero

de visitas a través de las redes sociales.

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio del estudio fue no experimental. Polania et al. (2020) refiere que para
un disefio de ese tipo no se requiere la manipulacién o intervencién en los temas
de estudio, es decir, se evidencian los resultados conforme se observan.
Asimismo, presenta un nivel descriptivo, Arias & Covinos (2021) refieren que
tiene como finalidad caracterizar a la poblacion objeto de estudio, por cuanto es
un estudio observacional. Ademas, es de corte transversal, debido a que estudia
un determinado periodo y una poblacién especifica, permitiendo extraer datos

solo de un periodo determinado (Armijo et al., 2021).

El esquema que representa la investigacion, fue la siguiente:

M >V1

Donde:
M = Muestra.

O, = Marketing social media.
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3.2.Variables y operacionalizacién

Variable I: Marketing social media.

Nota. La matriz de operacionalizacion

3.3.Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 205 clientes de la empresa Claire’s Store
de la ciudad de Tarapoto. Arbaiza (2019) indica que es un grupo de elementos
que tienen como fin participar en un estudio proporcionando informacion

relevante acerca de un tema.

Criterios de inclusion: Se ha incluido aquellos clientes que visitaron las paginas
en redes sociales de la empresa en los ultimos 6 meses (marzo 2022 — agosto
2022), clientes que se encuentran registrados en la base de datos de la empresa,
clientes gque participan en las transmisiones en vivo y sorteos online, clientes

mayores de 18 afios y la participacidon voluntaria de estos.

Criterios de exclusién: Se ha excluido del trabajo de investigacion a clientes
que no visitan las paginas en redes sociales de la empresa, clientes que no han
registrado compras o visitan en los Gltimos 6 meses (marzo 2022 — agosto 2022),

clientes menores de 18 clientes, clientes que no acepten formar parte del estudio.

3.3.2. Muestra
La muestra estuvo conformada por 134 clientes recurrentes en los ultimos 6
meses de la empresa Claire’s Store de la ciudad de Tarapoto. Asimismo, fue

determinada por medio de la siguiente formula:

¢Muestra (n) = ?

Poblacién (N) = 205 clientes
Probabilidad de éxito (p)= 0.5
Probabilidad de fracaso 0.5

Margen de error (e)= 0.05
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Nivel de confianza (Z) 1.96

3.3.3. Muestreo

El muestreo que fue empleado es probabilistico. Otzen & Manterola (2017)
indican que este tipo de muestreo se centra en analizar y estudiar grupos en
especificos, empleando la seleccion aleatoria. La caracteristica principal es que

todos los individuos cuenten con la misma oportunidad de seleccion.

Unidad de andlisis

La empresa Claire’s Store de la ciudad de Tarapoto.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
La técnica empleada en el estudio es la encuesta. Fuentes et al. (2020) indican
que es un documento que permite recopilar informacion cuantitativa de una

poblacion estadistica, cuyos datos fueron procesados con métodos estadisticos.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento empleado es el cuestionario. Para lo cual, el investigador ha
disefiado un cuestionario bajo el estudio realizado por Chavez & Ruiz (2022)
para el Marketing social media. El cuestionario que evalla a la variable del
estudio se encuentra distribuido de la siguiente manera: Uso de redes sociales
(1 — 6), Comportamiento del cliente (7 — 12), Marketing de afiliacion (13 — 18),
Marketing one to-one (19 — 24). Asimismo, el rango de nivel por la variable es:
24 -55 (Bajo), 56 — 87 (Medio), 88 — 120 (Alto). Ademas, el nivel por cada
dimensidn es: 6 - 13 (Bajo), 14 — 21 (Medio), 22 — 30 (Alto).

Validez

Los instrumentos fueron debidamente validados y, para ello, fue necesario la

opinion de los siguientes expertos:
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Variable NO Experto o Promedio de Opinion del

especialista validez experto
. Metoddlogo
Marketing . .g
. : Especialista
social media -
3 Especialista

Nota: Elaboracion propia.

El instrumento fue sometido a la opiniéon de los expertos, mismos que fueron

detallados en la anterior tabla. Asimismo, se obtuvo el siguiente resultado: xxx,

Confiabilidad
A fin de determinar la confiabilidad del instrumento, se ha utilizado el Alfa de
Cronbach, donde el valor obtenido debe ser superior a 0.7 para determinar la

fiabilidad del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.940 24

3.5.Procedimientos

Primero, se ha identificado el problema del estudio, asimismo, se construyo el
contenido tedrico y metodoldgico del estudio. Luego, se procedi6 a ubicar a cada
uno de los clientes y se aplicaron instrumentos del cuestionario, el cual estuvo
previamente validado por los expertos. Después de obtener los datos de los
clientes, la informacion fue procesada en una hoja Excel. Luego, se presentaron
los resultados por medio de tablas y figuras. Por consiguiente, se ha efectuado

la discusidén, conclusiones y recomendaciones del estudio.

3.6.Método de analisis de datos

Con respecto al método de andlisis del estudio, se ha empleado el método
descriptivo, debido a que se ha mostrado el comportamiento de la variable y sus
dimensiones a través de tablas y figuras, cuyos valores fueron expresados en
porcentajes. Asimismo, estuvo compuesto por un rango, el cual, ha determinado

la escala de los niveles: Bajo, medio, alto.
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3.7.Aspectos éticos

En la investigacion se tuvo en cuenta los siguientes aspectos éticos: Respeto a
las personas, se ha respetado la opinion y el aporte de cada uno de los clientes,
permitiendo que estos sean libres de tomar una decision. Beneficencia, el estudio
es elaborado con fines académicos y ha servido como un medio de mejora para
la empresa en funcion a sus deficiencias. Asimismo, se tuvo en cuenta el
principio de no maleficencia, dado que no se ha realizado ningun dafio a los
participantes o la empresa. Ademas, se tuvo el consentimiento informado de
cada uno de ellos. Es importante mencionar que se tuvo en cuenta las pautas de
la casa de estudios y las normas APA 7° edicién para la redaccién del trabajo de

investigacion.
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IV. RESULTADOS

Antes de mostrar los resultados del trabajo investigativo, se muestra el analisis
sociodemografico, el cual incluye las principales caracteristicas de los clientes de

la empresa Claire’s Store Tarapoto — 2022.

Tabla 1

Andlisis sociodemografico de la muestra del estudio

Caracteristica Frecuencia Porcentaje
Masculino 35 26.1%
Género Femenino 99 73.9%
Total 134 100%
18 — 30 afios 69 51.5%
31 - 40 afios 29 21.6%
Edad 41 — 50 afos 21 15.7%
51 - 60 afios 15 11.2%
Total 134 100%
Tarapoto 37 27.6%
Morales 29 21.6%
Lugar de procedencia Banda de Shilcayo 30 22.4%
Otros 38 28.4%
Total 134 100%
Semanal 32 23.9%
Quincenal 37 27.6%
Frecuencia de compra Mensual 33 24.6%
Otros 32 23.9%
Total 134 100%
Calidad 40 29.9%
¢, Qué considera usted al Precio 43 32.1%
comprar nuestro Gestidn de atencion 29 21.6%
producto? Variedad de productos 22 16.4%
Total 134 100%
¢Cual es ,eI medio de Redes sociales 90 67.2%
informacion para que Recomendaciones 44 32.8%
adquiera los productos? Total 134 100%
Nota: SPSS 28.

Interpretacién

Tal como sefiala la tabla 1, con respecto al género, 26.1% de clientes son del
género masculino, mientas que 73.9% pertenecen al género femenino. De la misma

manera, la edad comprende de 18 a 30 afios en 51.5%, 31 — 40 afios en 21.6%, 41
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— 50 afios en 15.7 y de 51 a 60 afios en 11.2%. En lo que se trata del lugar de
procedencia, 27.6% son de Tarapoto, 21.6% son de Morales, 22.4% son de la
Banda de Shilcayo y 28.4% son de otros lugares. En cuanto a frecuencia de
compra, 23.9% compra semanalmente, 27.6% compra de manera quincenal, 24.6%
compra mensualmente y 23.9% compra eventualmente. De otro modo, en cuanto
a consideraciones para la compra de productos que ofrece la empresa, 29.9%
apuesta por la calidad, 32.1% por el precio, 21.6% por la gestién de atencién y
16.4% por la variedad de prendas de vestir. Ademas, en lo que se refiere a medio
de informacion para la adquisicion de productos, 67.2% refirié que es por medio de
las redes sociales y 32.8% sostuvo que fue por medio de recomendaciones de

familiares, amigos u otros.

Objetivo 1: Nivel del uso de redes sociales en Claire’s Store Tarapoto 2022.

Tabla 2

Nivel del uso de redes sociales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 10 75 75 7.5
Medio 70 52.2 52.2 59.7
Vélido
Alto 54 40.3 40.3 100.0
Total 134 100.0 100.0

Nota. Andlisis descriptivo extraido del SPSS 28.

Interpretacién

En la tabla 2 se aprecia el nivel del uso de redes sociales en los clientes de la
empresa Claire’s Store, donde 7.5% equivalente a 10 clientes sostuvieron que el
nivel es bajo, 52.2% equivalente a 70 clientes indicaron que el nivel es medio y
40.3% equivalente a 54 clientes indicaron que el nivel es alto. El resultado se debe
a que los clientes emplean las redes sociales casi siempre para visualizar contenido
de la empresa y demas tiendas virtuales. No obstante, a veces realizan compras

por Facebook y ven anuncios publicitarios por medio de la red social Tik Tok.
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Objetivo 2: Nivel del comportamiento del cliente en Claire’s Store Tarapoto
2022.

Tabla 3
Nivel del comportamiento del cliente
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 2 15 15 1.5
) Medio 62 46.3 46.3 47.8
Valido
Alto 70 52.2 52.2 100.0
Total 134 100.0 100.0

Nota. Analisis descriptivo extraido del SPSS 28.

Interpretacion

Tal como indica la tabla 3, el nivel de comportamiento del cliente es bajo en 1.5%
como indican 2 clientes, es medio en 46.3% como sostienen 62 clientes y es alto
en 52.2% como refieren 70 clientes. Tales resultados indican que los clientes
reciben informacion y navegan con frecuencia para identificar el producto que
desean adquirir, sin embargo, a veces revisan la bandeja de entrada del e-mail para
ver las promociones o descuentos que ofrece la empresa y a veces la empresa

cumple con sus expectativas.

Objetivo 3: Nivel de marketing de afiliacién en Claire’s Store Tarapoto 2022.

Tabla 4

Nivel de marketing de afiliacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 4 3.0 3.0 3.0
Medio 83 61.9 61.9 64.9
Valido
Alto 47 35.1 35.1 100.0
Total 134 100.0 100.0

Nota. Andlisis descriptivo extraido del SPSS 28.
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Interpretaciéon

En la tabla 4 se puede apreciar el nivel de marketing de afiliacion de los clientes de
la empresa, donde 3% equivalente a 4 clientes sostuvo que el nivel es bajo, 61.9%
equivalente a 83 clientes refirieron que el nivel es medio y 35.1% equivalente a 47
clientes indicaron que el nivel es alto. Los resultados son porque casi siempre la
empresa trata de innovar y actualizar el contenido de sus principales paginas en
redes sociales, sin embargo, la empresa a veces realiza encuestas para identificar
las necesidades de sus clientes y los clientes no suelen participar en encuestas

virtuales.

Objetivo 4: Nivel de marketing one to-one en Claire’s Store Tarapoto 2022.

Tabla 5
Nivel de marketing one to-one

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Bajo 3 2.2 2.2 2.2
valido Medio 74 55.2 55.2 57.5
Alto 57 42.5 425 100.0
Total 134 100.0 100.0

Nota. Andlisis descriptivo extraido del SPSS 28.

Interpretacién

En cuanto a la tabla 5, el nivel de marketing one to one es bajo en 2.2% segun 3
clientes, medio en 55.2% como indicaron 74 clientes y alto en 42.5% tal como
refirieron 57 clientes. Tales resultados son a causa de que la empresa casi siempre
brinda ofertas, mantiene una comunicacion acertada con el cliente, no obstante, por
falta de tiempo, la atencion a veces es personalizada, no cuentan con un catalogo

actualizado y algunas veces no va de acorde con lo que busca el cliente.
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Objetivo general: Nivel de marketing social media en Claire’s Store Tarapoto
2022.

Tabla 6

Nivel de marketing social media en Claire’s Store - 2022

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 3 2.2 2.2 2.2
Valido Medio 85 63.4 63.4 65.7
Alto 46 34.3 34.3 100.0
Total 134 100.0 100.0

Nota. Andlisis descriptivo extraido del SPSS 28.

Interpretacién

Como indica la tabla 6, el nivel de marketing social media en la empresa Claire’s
Store Tarapoto 2022 es bajo en 2.2% como indicaron 3 clientes, medio en 63.4%
como sefalaron 85 clientes y alto en 34.3% como dieron a conocer 46 clientes. Los
resultados se deben a que los clientes emplean de manera frecuente las redes
sociales para conocer sobre la empresa, el comportamiento manifiesta un nivel alto,
la afiliacion del cliente es medio, el marketing one to one de la misma manera. No
obstante, aun existen ciertas falencias que requieren ser mejoradas a fin de obtener

un alto nivel de marketing social media.
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V. DISCUSION

La investigacion ha sido realizada con la finalidad de identificar el nivel de marketing
social media en la empresa Claire’s Store Tarapoto, para lo cual se ha tomado en
cuenta la teoria sefialada por el autor Zuccherino (2021) quien expone los
elementos que forman parte esencial de la variable, tales como Uso de redes
sociales, comportamiento del cliente, marketing de afiliacion y marketing one to-
one. Al mismo tiempo, se aplicé un cuestionario de 24 interrogantes a 134 clientes
frecuentes durante los Ultimos 6 meses que visitaron las paginas de la empresa en

redes sociales.

En primera instancia, se realizé un breve andlisis sociodemografico de los clientes,
donde se ha podido comprobar que la mayoria de ellos pertenecen al género
femenino, la edad de dichos clientes se encuentra en su mayoria entre 18 a 30
afios, con respecto al lugar de procedencia, vienen de Tarapoto, Morales, Banda
de Shilcayo y otros, el cual no tiene mucha variacion. Con respecto a la frecuencia
de compra, fue variante entre semanal, quincenal, mensual y otros. Por otro lado,
los clientes indicaron que compran los productos en su mayoria por el precio y la
calidad del producto. Ademas, el medio de informacién para adquirir las prendas es
por las redes sociales, de modo que el empleo de las redes se ha vuelto importante

hoy en dia para ofrecer cualquier producto o servicio.

Ahora bien, en el primer objetivo especifico se identifico que el nivel de uso de las
redes sociales en los clientes es medio en 52.2% (70) y alto en 40.3% (54). Los
resultados son porque los clientes siguen la cuenta oficial en Facebook de la
empresa, navegan por Instagram, el medio de contacto de mayor frecuencia es a
través de WhatsApp y visualizan contenido por este, no obstante, a veces las
respuestas a los mensajes de WhatsApp no son oportunas, los clientes efecttan
una compra por Facebook y pocas a veces les interesa ver anuncios publicitarios
en tik tok, red social donde la empresa no cuenta con contenido actualizado. Tales
resultados tienen vinculo con el estudio realizado por Mendia-Valarezo et al. (2022)
guienes estudiaron el social media marketing en empresas comerciales,
destacando que el empleo de redes sociales es medio en 62% porque son
importantes al momento de realizar una compra en internet, permiten que el cliente

pueda interactuar con la empresa y con ello elegir el producto de la empresa que le
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ofrezca mayores beneficios, asimismo, las empresas realizan publicaciones a
través de plataformas como Facebook, YouTube y Twitter. Ambos estudios, se
relacionan entre si porque muestran la importancia del empleo de las redes sociales

para ofertar los productos de una compaiiia.

De igual forma, en el segundo objetivo especifico se conocié el nivel del
comportamiento del cliente, donde se evidencio que fue medio en 46.3% (62) y alto
en 52.2% (70). Este resultado se debe a que los clientes casi siempre estan
interesados en adquirir los productos que ofrece la empresa, asimismo, consideran
interesante la experiencia de realizar compras en linea, también creen que es
importante la interaccion entre la empresay el cliente en linea, ademas, los medios
de pago son accesibles, sin embargo, los clientes no revisan con frecuencia el
correo para verificar si les llega alguna promocion de la empresa, sumado a ello la
empresa no emite mensajes de texto sobre los productos ofertantes y no siempre
se cumple con las expectativas del cliente. El estudio desarrollado por Garcia-
Salirrosas (2020) guarda similitud debido a que plantearon como finalidad conocer
el comportamiento del consumidor, obteniendo como resultado que el
comportamiento fue regular en 62%, es decir, tiene una interaccion regular con la
empresa a través del empleo de redes sociales, asimismo, la red social de mayor
uso es el WhatsApp en 41%, la red social Facebook es empleada en 28%, el 80%
tiene un teléfono digital y realiza las navegaciones por este, el 26% de clientes
navega maximo 8 horas por dia, ademas, el 51.1% se siente influenciado a efectuar
una compra, por cuanto la publicidad suele atraerlo, asi como los precios de los

productos.

De la misma manera, en el tercer objetivo especifico se identificd el nivel de
marketing de afiliacion, donde fue medio en 61.9% (83) y alto en 35.1% (47). Los
resultados son a causa de que los clientes perciben publicidad que emite la
empresa, la publicidad les parece llamativa, pero las visitas no suelen ser
recurrentes por los clientes, asimismo, la empresa no cuenta con fotos actualizadas
de las prendas de vestir. También, la empresa a veces realiza encuestas para
conocer las preferencias de los clientes, pero estos pocas veces participan en
dichas encuestas. Los resultados tienen poca similitud con la investigacion

desarrollada por Garzén-Murillo et al. (2022) quienes estudiaron la relevancia de
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social media en la creacidbn de nuevos productos y la afiliacion del cliente,
concluyendo que, el 41.9% de empresas emplea el Facebook como un medio para
fomentar las ventas, de manera que los clientes se sienten atraidos y pueden
visualizar los productos ofertantes, pero, las empresas satisfacen las necesidades
de sus cliente, pues a través de la aplicacion de encuestas online, reconocen las

solicitudes y preferencias de estos.

Todavia mas, en el cuarto objetivo especifico se identificé que el nivel de marketing
one to one es medio en 55.2% (74) y alto en 42.5% (57). Tales resultados se deben
a que la empresa ofrece asesoria de los productos que tiene, el trato es accesible,
no obstante, no cuenta con un catalogo actualizado, las entregas de prendas estan
sujetas a la disponibilidad del duefio, algunas veces las prendas de vestir no van
acorde a los requerimientos del cliente. El estudio desarrollado por Aguilar &
Sanchez (2022) tiene similitud con los resultados encontrados por el investigador,
dado que concluyeron que es relevante el empleo de las redes sociales, por un
lado, el 70% considera que publicar contenido visual de sus productos en las redes,
genera el incremento de clientes, asimismo, las promociones y sorteos puede ser
visualizado por un monton de internautas en la red, sin embargo, el 45% de
empresas estudiadas carece de un catdlogo con contenido visual actualizado.
Ambos estudios tienen vinculo debido a que muestra la importancia que tiene el
marketing social media en funcion a ofertas, necesidades del cliente, flexibilidad y

un catalogo atractivo al alcance del mismo.

Ademdas, como resultado al objetivo general se conocio que el nivel de marketing
social media es medio en 63.4% (85 clientes) y alto en 34.3% (46 clientes). Los
resultados son a causa de que los clientes utilizan con frecuencia las redes sociales
(Facebook, Twitter, WhatsApp, tik tok) para conocer los productos que ofrece la
tienda virtual, el comportamiento del consumidor manifiesta un nivel alto, pero, la
afiliacion del cliente es de nivel medio, el marketing one to one presenta un nivel
medio. Tales resultados demuestran que el marketing social media es empleado
con frecuencia, no obstante, aln existen ciertas dificultades que requieren ser
mejoradas con la finalidad de obtener un alto nivel. Los resultados encontrados
guardan similitud con el estudio desarrollado por Arteaga-Garcia & Menéndez-Mera

(2021) quienes estudiaron la importancia del marketing social media en pequefios
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emprendimientos, concluyendo que, el 99% de empresas ha utilizado el social
media en tiempos de confinamiento, destacando que las redes sociales han
favorecido los emprendimientos para la comercializacién de productos y servicios,
asimismo, la red WhatsApp ha favorecido el contacto con los consumidores,
logrando un comportamiento adecuado, asimismo, la red social Instagram permitié

la interaccion entre la empresa y el cliente.

Por otro lado, los resultados generales del estudio guardan relacién con el trabajo
ejecutado por los investigadores Zurita-Mézquita et al. (2021) quienes estudiaron el
empleo de las redes sociales por empresas pequefas, concluyendo que el empleo
de las redes sociales en las pequefias empresas es alto en 58%, de manera que
se destaca el uso de las redes para ofrecer productos y conseguir un niumero alto
de clientes que permitan que la empresa crezca econdmicamente. Asimismo, una
forma de conseguir mayores visitas en redes sociales es a través imagenes
llamativas, las cuales deben ser atractivas, mostrando la realidad del producto para
evitar posibles reclamos por publicidad engafosa, asimismo, la calidad del producto
y el precio como factores resaltantes en la decision de compra de un cliente

cumplen un rol relevante, pues promueve su compra y logra la lealtad de este.

También, el resultado general tiene similitud con la teoria que expone Zuccherino
(2021), quien refiere que las principales plataformas que usan las empresas para
ofertar sus productos son el WhatsApp, Facebook, Instagram, Telegram, tik tok,
entre otros. Asimismo, da a conocer que la mayoria de personas busca productos
y servicios que comprar por medio de estas redes, pues el internet y los costos
accesibles de los medios digitales han conllevado a pequefas y grandes empresas
a ser parte del mundo online, de manera que han reemplazado parte de su
presupuesto de formas tradicionales de comunicacion con el cliente. También, el
internet y las redes permiten que el mundo pueda expresarse, de manera que las
marcas deben ser sinceras y no emitir publicidad engafiosa que pueda desmotivar
al cliente y en todo caso ocasionar la pérdida de este. Ademas, se rescata que el
principal protagonista en el mundo mévil es el smartphone, pues a través de este

es posible acceder a cualquier red social.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Se determiné que el nivel de marketing social media en Claire’s Store
Tarapoto 2022, es medio en un 63,4%; en vista que los clientes hacen uso de
manera frecuente de las redes sociales para conocer de la empresa;
asimismo, el comportamiento, afiliacion de la clientela y el marketing one to
one es medio; pero aun existen algunas dificultades que requieren ser

mejoradas para lograr un nivel 6ptimo de marketing social media.

Se identificd que el nivel del uso de redes sociales en Claire’s Store Tarapoto
2022, es medio del 52,2% porque se evidencia que los clientes utilizan las
redes sociales para visualizar le informacion y contenido que comparte la

empresa; sin embrago, no realizan compras por las redes sociales.

Se identific6 que el nivel del comportamiento del cliente en Claire’s Store
Tarapoto 2022, es alto del 52,2%; en vista que los clientes si reciben
informacion y navegan con frecuencia para identificar los productos que
desean adquirir; no obstante, solo a veces revisan sus correos para verificar
las promociones que la empresa ofrece; asimismo, no siempre la empresa

cumple con sus expectativas.

Se determiné que el nivel de marketing de afiliacion en Claire’s Store Tarapoto
2022, es medio del 61,9%; porque la empresa esta en constante innovacion y
mantienen actualizada su pagina en las redes sociales; sin embargo, solo a
veces realiza encuestas para conocer las necesidades de su clientela,

ademas, los clientes no suelen participar en encuestas virtuales.

Se determiné que el nivel de marketing one to-one en Claire’s Store Tarapoto
2022, es medio del 55,2%; puesto que la empresa casi siempre brinda ofertas
y tienen una adecuada comunicacion con su clientela; sin embargo, la
atencidn a veces no es personalizada por la falta de tiempo, no cuentan con
catdlogo actualizado y en algunas ocasiones no esta alineado con lo que

busca el cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al gerente de la empresa se recomienda considerar las estrategias del
marketing social media disefiadas por medio del estudio, para ejecutarlas a

corto plazo con el objetivo de incrementar sus ventas y fidelizar a sus clientes.

Se recomienda al gerente poner mas énfasis en el manejo de las redes
sociales de la empresa con la finalidad de generar mayor interaccion con su
clientela; en vista que en la actualidad estos exigen que las organizaciones se
adapten a los nuevos requerimientos, y uno de ellos es la conectividad y

relacion constante con el cliente.

Al gerente de la empresa se sugiere hacer un analisis situacional que les
permita conocer a fondo el comportamiento de sus clientes y en base a ello
corregir y potenciar las acciones para que su publico objetivo reciba la

informacién de manera efectiva.

Se sugiere al gerente de la empresa elegir la red de afiliados mas adecuada
e investigar el producto que tiene mayor impacto en su cliente; de manera que
se logre las suscripciones de los usuarios interesados en dichos productos y

en funcion a ello enviarles informacion y promociones de los productos.

Se recomienda al gerente de la empresa mantener actualizado su catalogo de
productos digital y brindar una atencidon personalizada a través del
conocimiento profundo de sus clientes; por lo que debe enfocarse en conocer
a detalle las caracteristicas y gustos de sus clientes para lograr el grado méas

alto posible de personalizacion.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

productos por medio de las
redes sociales.

Plataformas

Marketing one to-
one

Ofertas
Necesidades
Preferencias
Comunicacion
Flexibilidad
Catélogo

Variables S L . . . . Escala de
. Definicién conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores .
de estudio medicién
Facebook
Uso de redes Instagram
sociales WhatsApp
Tik tok
Como expresa Zuccherino Informacion por mensajes
. Experiencia
(2021) consiste en una serie _ ) Comportamiento |ntgraccién
de instrumentos puestos en La variable serd evaluada del cliente Medio de pado
accion que abren diversos | & Partir de un cuestionario Navegaci(;)ng
_ canales de comunicacion en | Y Sus dimensiones: Uso de
Mafret'nél_ el universo digital, de modo fCedeS _ SOC'a'SSi Publicidad Ordinal
socialmedia | que es una serie de | COmportamiento e . Contenido
actividades que emplea una | cliente,  Marketing  de Marketing de Encuestas
empresa para ofertar sus g”c')?lcéon’ Marketing one afiliacion Visitas




Matriz de consistencia

Titulo: Marketing social media en Claire’s Store Tarapoto 2022.

¢,Cudl es el nivel del uso de redes sociales
en Claire’s Store Tarapoto 20227

¢, Cual es el nivel del comportamiento del
cliente en Claire’s Store Tarapoto 20227

¢ Cual es el nivel de marketing de afiliacion
en Claire’s Store Tarapoto 20227

¢ Cual es el nivel de marketing one to-one
en Claire’s Store Tarapoto 20227

Objetivos especificos

Identificar el nivel del uso de redes
sociales en Claire’s Store Tarapoto
2022.

Identificar el nivel del comportamiento
del cliente en Claire’s Store Tarapoto
2022.

Identificar el nivel de marketing de
afiliacién en Claire’s Store Tarapoto
2022.

Identificar el nivel de marketing one
to-one en Claire’s Store Tarapoto
2022.

Hi: El nivel del uso de redes sociales en
Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo.

H2: El nivel del comportamiento del cliente en
Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo.

Hsz: El nivel de marketing de afiliacion en
Claire’s Store Tarapoto 2022, es bajo.

Ha: El nivel de marketing one to-one en Claire’s
Store Tarapoto 2022, es bajo.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es cuantitativo,
con disefio no experimental, descriptivo.

Esquema:
M ——»V:

Donde:
M: Muestra.
V1: Marketing social media.

Poblacién

La poblacion estara conformada por
205 clientes de la empresa Claire’s
Store de la ciudad de Tarapoto.

Muestra

La muestra estard conformada por
134 clientes recurrentes en los
Ultimos 6 meses de la empresa
Claire’s Store — Tarapoto.

Variable Dimensiones
Redes sociales
Marketing Comportamiento del cliente
social media | Marketing de afiliacién
Marketing one to-one

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢,Cual es el nivel de marketing social . . . Hi: El nivel de marketing social media en
. . Conocer el nivel de marketing social -
media en Claire’s Store Tarapoto 20227 ) . Claire’s Store Tarapoto 2022, es alto. Encuesta
media en Claire’s Store Tarapoto
Problemas especificos 2022. Hipodtesis especificas Instrumentos

Cuestionario




Instrumentos de recoleccién de datos

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Informacién socio demogréfica

1. Género

Masculino (1)
Femenino (2)
2. Edad

18 -30 (1)
31-40 (2)
41 -50 (3)
51 a mas (4)

3. Lugar de procedencia

Tarapoto (1)
Morales (2)
Banda de Shilcayo (3)
Otros 4)

4. Frecuencia de compra

Semanal (1)
Quincenal (2)
Mensual (3)

Otros (4)

5. ¢,Qué considera usted al comprar

nuestro producto?

Calidad (2)
Precio (2)
Gestidon de atencion 3)

Variedad de productos 4)

6. ¢ Cual es el medio de informacion

para que adquiera los productos?

Redes sociales (2)
Recomendaciones (2)



Marketing social media
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de marketing social
media en Claire’s Store Tarapoto 2022. Para ello, se le pide que responda cada una

de las interrogantes, segun la escala del instrumento que se detalla continuacion:

Escala
Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

g W NP

Acepta proseguir con el llenado del presente instrumento: Sl (...)  No(...)

Itﬁf,n Marketing social media 1123 ]4]|5
Uso de redes sociales

1 Suele seqguir la cuenta en Facebook de la empresa u
otra empresa asociada al rubro de venta de ropa

2 Realiza compras a través de Facebook

3 Suele navegar por Instagram con frecuencia

4 Cuando le interesa algun producto, la empresa suele
contactarlo por mensajes via WhatsApp

5 Visualiza contenido sobre los productos que ofrece la
empresa en WhatsApp

6 Con qué frecuencia ve usted anuncios publicitarios en
Tik tok

Comportamiento del cliente

v Suele leer los e-mails que le llegan de la empresa con
promociones o descuentos

8 Si esta interesado en adquirir algin producto, solicita
toda la informacion necesaria sobre este

9 Considera buena e interesante la experiencia de
comprar productos por internet

10 Considera importante la interaccion entre la empresa
y el cliente online

11 Los medios o_Ie pago ofrecidos por la empresa cumplen
Sus expectativas

12 Considera que la empresa cumple con sus requisitos
y expectativas como cliente




Marketing de afiliacion

Visualiza constantemente publicidad de la empresa en

13 )
las redes sociales

14 Considera llamativa e interesante la publicidad que la
empresa comparte via web

15 La empresa realiza _encuestas para conocer las
necesidades de sus clientes

16 Part_icipa en las encuestas virtuales que la empresa
realiza

17 Visita con frecuencia las paginas web oficiales de la
empresa

18 Conside_ra que Ia_s plataformas virtuales de la empresa
son originales e innovadoras

Marketing one to-one

19 Le ofrece la empresa una atencion personalizada
tanto fisica como virtual

20 La asesoria y los productos brindados por la empresa
satisfacen sus necesidades

21 El trato que la empresa le brinda logra captar su
preferencia hacia este

29 Le ofrece la empresa flexibilidad al momento de
adquirir algan producto o servicio

23 Le envia la empresa un catalogo renovado por
temporadas
El catalogo que la empresa le hace llegar va de

24 acuerdo con lo que usted estd buscando en ese

momento

iSe agradece su participacion!




Base de datos
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1
4
3
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3
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Cliente 2
Cliente 3
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Fiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Valido 134 100.0
Casos | Excluido? 0 .0
Total 134 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

.940 24
Media c_ie Varlanza_de Correlacion Alfa de Cronbach

escala si el escala si el total de X

elemento se | elemento se | elementos si el elem_en_to S€

ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido

p p g

ftem 1 80.08 226.317 .644 .937
ftem 2 80.54 229.693 .545 .938
ftem 3 79.57 239.526 .285 .942
item 4 79.97 233.458 460 .939
item 5 80.03 228.435 .582 .938
item 6 80.22 230.020 448 .941
item 7 80.60 226.468 .608 .937
item 8 79.56 234.775 499 .939
item 9 79.81 229.752 .667 .937
item 10 79.37 236.521 442 .939
ftem 11 79.83 231.000 .656 .937
ftem 12 79.98 231.210 .682 .937
ftem 13 79.93 228.821 713 .936
ftem 14 79.84 227.878 .730 .936
ftem 15 80.40 224.633 701 .936
ftem 16 80.54 225.423 .650 .937
ftem 17 80.17 229.512 .636 .937
ftem 18 80.01 230.023 .746 .936
ftem 19 80.10 228.419 .696 .936
ftem 20 79.85 231.978 .705 .936
ftem 21 79.90 231.156 .690 .936
[tem 22 80.12 228.572 .692 .936
[tem 23 80.21 227.986 .623 .937
item 24 80.04 226.539 .760 .935




Validacién de Expertos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de |a investigacion: “Marketing Social Media en Claire's Store, Tarapato 2022°

Apellidos y nombres del investigador: Castilo Guerra, Claire Djadira.

Apellidos y nombres del experta: Dr. Jiménez Calderdn, César Eduardo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM | PREGUNTA ESCALA e me | mouwee | DSIERUADONER!
Facabook Suele seguir s cuenta en Facebook de |a empresa u olra empresa asociads al rubro de venda de opa
Lo de redes Instzgram Suele naveger por Instagram con frecuencia ¥
socides WhatzAop Cuando le interesa algin producto. la emoresa susle contactaro por mensajes wia WhatsApp
Tick Tock Con gué frecuancia ve wsbed enuncios publicitancs an Tik tok
Suele leer los e-mails que ke legan de la empresa con promociones o descuenios
Informacitn par mensajes X
Experiancia Considera buena e inbsresanie |3 expenencia de comprar productos por intemet X
Comporiamiento :
Interacoidn (Considers importants 13 inleracodn entre le empresa y & diente online X
del dieme Ordingl:
Mediz de pago Los medios de pago ofrecdos por 3 empresa cumplen sus expectatives Escals da X
Mar_keting Hawegaciin Considers que & empresa cumple con sus requisiios y expeciatives coma clernie ",!E;ﬁ X
social
Casi nunca
media Publicidad Considers llamativa e interesante la publicided que la empress comparts via web ',-,'..;E %
Conienido ‘Visualiza comstantemente publicidad de la empresa en las redes socisles Casi siempra
Marketing de Encuestss La empresa realiza encuesias para conocer lés necesidades de sus clentes Siempre X
afliscicn Visies \'isita con frecuencia las péginas web oiiciales de la empresa X
Plataforma Considers que |as plataformas vinuales de la empresa son originales & innovadoras X
one fo- | Oferas Le oirece la empresa una elencidn parsonalizeda tenio fisica como virlual X
Necesicades - La esesoria y hos producios bendados por la empresa sefisfacen sus necesidades
Preferancias , f?r El ¥rao que la empresa be brinda logra caplar su preferencia hacis este X
Mﬂﬂ.ﬂ " Le oirece la empresa fexibilidad &l momenio de edquirr algin producto o semvicio X
mggpﬁ}' deron Le ervia la empresa un catdlogo renovado por temporades X
.[ j Fecha_ 01HOG0F
28255

Nota: Las DIMENSIONES & INDICADORES, solo sl procaden, en depandencia de la naturaleza de la imsestigacion v de [as vanables.



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de Iz investigacion: “Markefing Social Media en Claire's 3tore, Tarapeto 222"

Apsiiidos ¥ nombres del investigador: Castilio Guerra, Claire Djadis.

Apellides y nombres del experto: Dr. Anderson Puysn, Carlos ERrigus

ASPECTD POR EVALUAR

CPIMION DEL EXPERTD

i n o , " ] - OEEERVACIONEE |
VARIAELES DIMENZIOHNES INDICADORES ITEM | PREGUNTA EECALA CUMFLE MO CURFLE SUGERENCIAR
Facebonk Susle sequir |3 cuenta en Facebook de la empresa u otra empresa asociada 3l nuoro de venla de ropa
U5 die redas nslagram Suele navegar por Instagram con frecuencia
socigles WhatsApD Cuzndo e interesa algin oroducto, 13 emoresa susls contaciano por mensajss via WhalsApp
Tik Tok Con que frecuencia ve usted snuncias publicianos en Tik ok

) Sugle lger las e-mails que ke Jegan o2 13 emipresa con FI'C-""IJIIII-:IHEE 0 descuentos
nformacion por mensajes

Considers buena e interesanie la expenencia de comprar producios por inkemet

Expariencia
Comportamientn ) Eoreiders T S
i Cliai —— Consigers imporiante I3 inleraccion entre i empresa y el dienta anling
Mediz g2 paga Los medios de pago offecitas por 13 emoresa cumpien sus expectativas
- Ezcals de
. MEYEgasiin CONSiders que & EMpress CUmple Con SUs requisitos y expectaives coma chents iter:
Marketing Nurca
social Publicidad Consiters llamativa 2 interesare |3 publicidad que la empresa comparts via wab Casi nunca
media Conlenido Wisualiza constantements publicidad de I8 emprasa en las redas sociaks Aveces
- Casl skempre
EE Encuests La empresa reslza encuestas pars conocer [as n2casidades de sus clientes o
Marketing de ENcUEesiss T =P = . Siempra
#liacian Visilas Wisita con fracusncia Iss paginas wab céciales 0 3 empress

Pestaforma Consides que s piataformas virusles de s ampresa son origingles e innovadoras

Oiartas L& DFIECE |3 SMpYesa una lencion personalzada tano fisica coma vimual

Mecesidsoas La ssesoeia ¥ Ios productns beindados poe 13 emprasa safisfscen sus necesidanas

Cvesarencias E1trata que 13 empresa ke brinda 10gra captar su preferencia hacia este

Iarieting one to-
ane o Le pérece la empresa Sexibilidad &l momento de adquinr aigun products o sandcia
Flexiniidad
2 BrL nores [ ] ’ o oradas
Cataingapl La efid |3 empresa un calalogo renavado por iemporadas
A
Firma ol axpertn;  ef L |l Facha__10011/2022
e i

Mota: Las DIMEMSIONES e INDICADORES, solo =i proceden, en dependencia de la naturaleza de |z investigacion v de las variables.
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AZFECTO PO EVALUAR OFINION DE. EXFERTO
VARMELEZ | DMENSIONES | INDICADORES ITEN | PREQUNTA o Pz | wones | SEEmCOC
Facebogc m%ii'!CJQ"‘!C’-:m&lﬁﬂzsaUQ’SEE‘%’!W”’!!'M*){"&*?X
e Euse neveger sor retegrem c Yecumnds X
wCcwe Whatsips £32920 ‘e Interess sigin 2r0CUCio, 8 eToness sase contacterio SOr marssies yis \itedop
TICk Tock Car qué Secusnds ve usted srundios pabiicisrios s Tk tok
. Susie jeer ioa e-mais que Je Jojen 2 18 eMm2rese COR DAOMECONES O descaentee
Informaccn cor mensses X
Tigacarzs Coszigers buats ¢ imenesarie is eparencia de comprer Sroducioe or istemel X
':";:,“::f” Kdesaccn Comzzers mograrie = miaracoon anve = amzess ;o Clemis onire X
ads e zazo Lo medas 02 paps ahecidos Dot is empresa CuTpien sus expectaies P X
Markesing Nmgecon | comszers cus = evores cumoie con sax rezaion ;s migecietins covo ciame I =
- Nsce
e Facas: e e e T R <l B
media Comendo \isusizs corstaniaranie puicides 3a i Catilto
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P— Conmoens qus s pimiaorras s es G (s aTores 10 Org rales & Ty Rdore X
Ofertes Le oftace (= amzsess yra stercion personsizads tento 4sce come vitue
riazes sagar Ls smeons ¢ jo2 DrOdaCos Lendacos Sof 8 amzeess satefacen s s nazeszades X
\amstrg snetz | Sreferanciss £11%w30 Sua | aTpress e brinde ogre Capter sy Creferencis hacs ame X
- S e isas Le ofvece = amzress Sedbicied ol moments g2 83Qr U DrOJACI0 0 2274C0 X
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