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Resumen

La siguiente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de las funciones del
community manager y la calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company,
Lima 2021. Los principales sustentos tedricos que se presentaron en la investigacién son,
la teoria de la aldea global de Marshall Mcluhan y la teoria de usos y gratificaciones por
los autores Elihu Katz, Jay G, Blumler y Michael Gurevitch.

El tipo de investigacion fue basica, con un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal y nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada
por un total de 118 de clientes que contrataron los servicios de la productora. La técnica
usada fue la encuesta y por ende un cuestionario de 18 preguntas como instrumento.
Los resultados dieron a conocer una correlacion positiva muy alta (RS= 0,990, Sig e.
<0,05) entre las variables funciones del community manager y calidad de servicio. Por lo
que la investigacion concluyd que si existe relacion entre el community manager y la

calidad de servicio del fan page Kennen Company, Lima 2021.

Palabras clave: Community manager, Calidad de servicio, Fanpage.



ABSTRACT

The following research aimed to determine the relationship between the functions of the
community manager and the quality of service in users of the fan page Kennen Company, Lima
2021. The main theoretical supports that were presented in the research are, the theory of the
global village of Marshall Mcluhan and the Theory of Uses and Rewards by authors Elihu Katz,
Jay G, Blumler, and Michael Gurevitch.

The type of research was basic, with a quantitative approach, with a non-experimental cross-
sectional design and correlational level. The population was made up of a total of 118 clients who
hired the services of the producer. The technique used was the survey and therefore a
questionnaire of 18 questions as an instrument. The results revealed a very high positive
correlation (RS = 0.990, Sig e. <0.05) between the variables functions of the community manager
and quality of service. Therefore, the investigation concluded that there is a relationship between

the community manager and the quality of service of the fan page Kennen Company, Lima 2021.

Keywords: Community manager, Quality of service, Fanpage.



I. INTRODUCCION

El siguiente capitulo expondra la realidad problematica, justificacion tedrica
practica, valoracion y la metodologia de esta investigacion, se precisaron los problemas
generales y especificos que se estudiaron, a la vez se plantearon objetivos e hipotesis

que ayudaran con la medicién de los resultados.

A medida que la tecnologia avanzaba, fueron apareciendo diversas maneras de
comunicarse, la cual se demostraba el incremento en la transmisién de informacion,
otorgando las bases para la dar origen a la era de conocimiento. Actualmente los medios
digitales son utilizados como una fuente principal de comunicacién, debido a que por
medio de estos mismos, distintos tipos de contenido e informacion se filtra logrando

alcanzar a miles de usuarios y conectarse con ellos de forma global.

Estas redes sociales son la plataforma ideal para muchas empresas en desarrollo,
y otras que ya estan establecidas en el mercado, utilizando sus marcas como su principal
recurso para llegar a mas usuarios Yy futuros clientes. Muchas empresas hoy en
dia desconocen las capacidades especificas de los community manager respecto a la
gestion que estos realizan dentro de las redes sociales y consideran que las redes

sociales son simples vy triviales.

Para un Community Manager cuyas principales funciones son las de ejecutar
buenos contenidos y estrategias en las redes sociales, administrar de manera correcta el
fan page de la marca, brindar un mejor servicio al cliente mediante la atencién por estas
redes, transmitir e incentivar emociones logrando construir relaciones de fidelizacion a

largo plazo.

Una empresa resaltante dentro del mundo audiovisual, con excelente manejo de
sus redes sociales y con gran interaccion es la productora Del Barrio, ya que cuenta con

un community manager que realiza todo el trabajo necesario para brindar y dar a conocer



el trabajo que viene realizando esta empresa mediante publicaciones que realizan de
manera diaria acompafadas de flyers, clips, y videos de sus principales producciones

con mayor éxito televisivo.

En el caso de Kennen Company, es una productora que esta ubicada en la zona
de Lurigancho - Chosica, cuenta con dos afos en el rubro audiovisual, ofreciendo buena
calidad de servicio hacia sus clientes y seguidores de su fanpage mediante las funciones
que emplea el community manager. Asi mismo, tuvo una mayor cantidad, de nuevos
seguidores en su pagina de facebook dentro del afio 2020 y 2021.Sin embargo se ha
visto la poca interaccién en estos ultimos meses, por ello en Kennen Company se

requiere saber la relacion que aun mantiene sus usuarios con la pagina de facebook.

En funcion a la objetividad de la problematica que ha sido establecida, se
expresaron los siguientes problemas. Presentando como problema general de nuestra
investigacion ¢ Cual es la relacidén de las funciones del community manager y la calidad
de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021? Y los problemas
especificos son, ¢, Cual es la relacion entre la gestion de marca y calidad de servicio en
usuarios del fan page Kennen Company, lima 2021?,;Cual es la relacién entre la
creacion de contenido y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company,
Lima 20217?, ¢ Cual es la relacién entre el cliente y calidad de servicio en usuarios del
fan page Kennen Company, Lima, 20217, y ¢;Cual es la relacion entre la
retroalimentacion de contenido que existe entre el cliente y calidad de servicio en usuarios

del fan page Kennen Company, Lima 20217

Por ello el valor de esta investigacion recaera en que, desde el discernimiento de
los resultados se podra deducir que se ha ido utilizando el nivel de las funciones de un

community manager dentro de la calidad de servicio.

La justificacion tedrica residira en como se emplearon las teorias para solucionar
mejor las funciones de un community manager y la calidad de servicio que se brinda a la

sociedad de Kennen Company.



En la justificacidén practica radicara sobre que la investigacion actual representara
una conformidad principal para la compafia dado a lo importante del rol que cumple el
community manager dentro de la calidad de servicio que ofrece respecto a su

desenvolvimiento en el ambito digital en cada empresa.

Los motivos de la verificacidn metodoldgica se encuentran en el tipo basico de la
averiguacion al nivel correlacional. Utilizando un instrumento de recoleccidn de datos que

sera la encuesta por la naturaleza cuantitativa que tiene de la investigacion.

Por lo que se dice que el objetivo general determinard que existe entre las
funciones del community manager y la calidad de servicio en usuarios del fan page
Kennen Company, Lima 2021.Los objetivos especificos son: Establecer la relacion entre
la gestion de marca y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company,
lima 2021. Para el segundo objetivo de nuestra investigacion es conocer la relacién
entre la creacion de contenido y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen
Company, Lima 2021, el tercer objetivo es establecer la relacion entre el cliente y calidad

de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

También tenemos el cuarto objetivo que es Identificar la relacién entre la
retroalimentacion de contenido que existe entre el cliente y calidad de servicio en

usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

Asimismo, en la hipétesis general se establecid que existe una relacidon
significativa entre las funciones del community manager y la calidad de servicio en
usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021. Por ello, no existe relacién de las
funciones del community manager y la calidad de servicio en usuarios del fan page

Kennen Company, Lima 2021.

En las hipotesis especificas se planted que existe relacion significativa entre la

gestion de marca y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, lima



2021.Por lo que no existe relacion significativa entre la gestion de marca y calidad de
servicio en usuarios del fan page Kennen Company, lima 2021. En la segunda hipotesis
existe relacion significativa entre la creacion de contenido y calidad de servicio en usuarios
del fan page Kennen Company, Lima 2021. Por ello no existe relacion significativa entre
la creacién de contenido y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company,
Lima 2021. En la tercera hipdtesis existe relacion significativa entre el cliente y calidad
de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021. Por lo que no existe
relacion significativa entre el cliente y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen
Company, Lima 2021. En la cuarta hipétesis, existe relacion significativa entre la
retroalimentacion de contenido entre el cliente y calidad de servicio en usuarios del
fan page Kennen Company, Lima 2021. Por ello no existe una relacion significativa entre
la retroalimentacion de contenido que existe entre el cliente y calidad de servicio en

usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

En el siguiente capitulo se presentaron los antecedentes nacionales e
internacionales que sirvieron de apoyo para la investigacion. Para lo que se detalla que
las teorias de comunicacion y los conceptos nos ayudaran con la comprension de la

investigacion.

Respecto a los antecedentes nacionales presentados, fueron los siguientes:

Herrera (2019) cuyo objetivo general fue concluir cual es la relacion existente entre
la satisfaccion de los usuarios y la calidad de servicio en la agencia de viajes
Sudamerican Travel & Tour S.A.C, Santiago de Surco — 2019. De disefo descriptivo-
correlacional, se considera no experimental y de corte transversal, contando una muestra
de 86 adultos mayores, empleando una encuesta con veintidoés preguntas como
instrumento de recoleccion de datos. La conclusion fue, mientras se tenga un mayor
manejo con la calidad de servicio, este ayudara a percibir una mayor satisfacciéon por

parte de los usuarios que obtengan el paquete turistico.



Mesias (2018) Teniendo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el campo de la excelencia Cabify en el Peru. De
enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de tipo aplicada y de corte
transversal, con una muestra de 37 clientes corporativos, emplearon el procedimiento
de la encuesta, dando como resultado que hay relacion existente entre la calidad del

servicio y satisfaccion de los clientes, afadiendo que esta cambia constantemente.

Alvarado (2020) cuyo objetivo es identificar la calidad del servicio brindado en la
ruta del tren Lima- Huancayo-Lima, el enfoque fue cuantitativa, método descriptivo
correlacional, con una muestra de 350 personas, con el método empleado del
cuestionario, en efecto dan a conocer que la calidad de servicio ofrecido genera impacto
en el grado de satisfaccion de manera positiva en los usuarios, adicionalmente concluyo

que los usuarios distinguen a la calidad de servicio como satisfactoria.

Meza (2021) teniendo como el principal objetivo determinar la relacién entre la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario atendido por una compafiia prestadora de
servicio de salud, el método utilizado fue de enfoque cuantitativo, método descriptivo
correlacional, el disefio de la investigaciéon fue no experimental de corte transversal,
conformaron una muestra de 132 usuarios, en el desenlace se muestra la relacion
existente y significativa con ambas variables, por ello es que existe relacidn significativa

en ambos.

Bach y Guilermo (2018) cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la funcién
community manager y la aplicacion del marketing transparente a través de las redes
sociales de la entidad prestadora de servicios de saneamiento Tacna S.A.- EPS Tacna
S.A., con una metodologia propuesta utilizando el enfoque cuantitativo, basica, de disefio
no experimental y de corte transversal. Asimismo, la muestra utilizada contiene 327
usuarios, y los siguientes resultados muestran que el rol de community manager aplicado
a una entidad cuando hay relacion existente entre las variables investigadas genera un
marketing transparente, lo que demuestra que es importante contribuir a perfeccionar la

imagen empresarial.



Lazo (2017), con la finalidad de determinar la relacion existente entre el community
manager y las ventas de ALPAZO. Con un estudio de enfoque cuantitativo, no
experimental disefio cruzado, correlacion descriptiva, con una muestra de 11
trabajadores, arroj6 resultados donde refleja que la gestion del community manager tiene
una relacién negativa con las ventas de la empresa., Concluye que la empresa no esta
tratando adecuadamente con la comunidad gerencial. Comunicacion y comprension

insuficientes del producto del cliente.

Chavez y Estrada (2019) el objetivo principal es mostrar como los community
managers pueden mejorar la calidad de los servicios de gestion de redes sociales
corporativas de Gonzalito Armaces y EIRL Logistics. La encuesta aplica un método de
correlacion cuantitativo y descriptivo, obteniendo una muestra de 72 clientes y una
encuesta web. Arrojé resultados donde muestran que existe una relaciéon entre las

variables de la encuesta Mejora el servicio.

Por lo cual, los antecedentes internacionales que se presentaran son los siguientes:

Aldaz (2016) El objetivo principal crear propuestas estratégicas a través de
"community manager" para mejorar la gestion de los medios online que operan en las
redes sociales, de enfoque mixto se realizo la técnica de la encuesta y entrevista, con
una muestra de 613 estudiantes, los resultados pudieron determinar que las
organizaciones no cuentan con las herramientas metodoldgicas utilizadas por los
community manager y que todas las empresas u organizaciones son una parte
importante del uso de las redes sociales a través de los administradores Community

Manager para permitir un servicio superior al cliente.

Sotelo y Figueroa (2017) como primer objetivo de la relacion que existe es la
calidad del servicio y el ambito laboral que se percibe por los empleados de una
institucion de nivel medio superior, la investigacion es no experimental, enfoque
cuantitativo, correlacional y transversal, con una poblacion de 52 trabajadores compuesta

por una muestra de 28 docentes y 24 administrativos, Los resultados muestran que



cuanto mejor es el ambiente organizacional, mejor es la calidad del servicio, por lo que
concluyeron que si existe una correlacion fuerte entre las variables del ambiente

organizacional y las variables de calidad del servicio.

Silva (2015) teniendo como objetivo principal explicar que las empresas
demuestran las preferencias que pueden obtener al innovar sus formas de comunicaciéon
con sus publicos mediante las nuevas tecnologias, la investigacion es de enfoque mixto,
Asi mismo la técnica planteada es la encuesta y entrevista, con una muestra de 309
anuncios, por lo tanto los resultados en ambos son muy pocas las variaciones ya que se
pueden detectar algunas divisiones en relacién que solicitaban otros puestos, concluy6
que el CM es un profesional de la comunicacion corporativa digital por las funciones y

competencias que los caracterizan.

Esta tesis de investigacion estara sustentada en base a dos teorias para entender
el valor de las variables que estan siendo utilizadas. En primer lugar, la teoria de la aldea
global da a entender las caracteristicas sociales y culturales de la comunicacion mundial
abarcando todo tipo de informacion, gracias a ello se posibilitan y generan estimulacion

en los medios electréonicos de comunicacion.

La teoria de la aldea global aparece en los afos 60 teniendo como autor al
socidlogo canadiense Marshall Mcluhan y se consolida a finales del siglo XX con la
difusién del contenido audiovisual. Asimismo, Marshall Mcluhan es considerado
mundialmente como el padre del concepto de globalizacién comunicativa, ya que en su
concepto “Aldea Global” se aventuré a definir el futuro del mundo como una Pangea
social. Fue un cambio trascendental, ya que antes del siglo XX en diversos medios con

contenido audiovisual empezaron a difundirse las nuevas tecnologias de la informacion.

Marin (2021) la teoria de la aldea global menciona lo determinante que seria la
informacion en la sociedad contemporanea, como elemento de desarrollo y control por

su papel estratégico, esencial en el pensamiento cibernético, al igual que la globalizacion



la tecnologia crea puertas para las que estas relaciones sean cada vez mas visibles

dentro de la sociedad.

Esta teoria de la Aldea Global fue creada para abordar el impacto sociocultural
causado por la comunicacion momentanea y global de toda clase de informacién. Como

resultado, los electrones de los medios se generan.

La aldea global, mide la realidad actual del mundo como un todo conectado, que
actualmente se va asemejando mas a una sociedad, mas alla de cualquier frontera,
diferencias religiosas o étnicas, debido a la velocidad de las comunicaciones todos los
individuos que habitan el planeta comenzarian a relacionarse unos a otros, logrando

concretar una comunicacion inmediata y directa.

Por otro lado, la teoria de Usos y Gratificaciones explica que los medios de
comunicaciéon son los encargados de emitir contenido audiovisual diverso para distinto
publico, esto permite que cada persona opte por dicha publicidad porque esta satisfecha

con el servicio o producto que se le ha brindado.

Esta teoria nacio6 en los afios 60 por distintos autores como Jay G, Blumler, Elihu
Katz y Michael Gurevitch, Sus aportes sobre las comunicaciones de masas tuvieron un

comienzo de origen empirico.

Con el avance tecnoldégico, la llegada del internet, los medios digitales y las redes
sociales, las personas han buscado otro recurso de gratificaciones, basados en modelos
desarrollados por, Katz, Blumiere, Gurevitch y Lassawell, agruparon en cinco categorias
las necesidades que hacia que los individuos opten por exponerse a los medios de
comunicacién: necesidades cognitivas, de integracion personal, afectivas y de
esparcimiento. Lo que buscan es fomentar el interés en las diferentes plataformas, esto
con ayuda de las nuevas herramientas tecnoldgicas, permitiendo que desde una sola

plataforma se puedan acceder de manera simultanea a diversos contenidos.



Seguidamente, se explicaran los enfoques conceptuales que facilitaran el

entendimiento del trabajo.

La primera variable, funciones del community manager denota las distintas formas
de efectuar la labor de estos profesionales dentro de diversas empresas y
organizaciones, mediante el medio digital; dicho rol fue creado en base a la necesidad de
cubrir y mejorar el contenido y generar mayor interaccion dentro de las redes sociales.
Para Cuervo, et al (2014) nos define al community manager como el encargado de
monitorear las comunicaciones en los canales online, incluyendo también nuevas
tendencias y las oportunidades de comunicacion que otorga la tecnologia para mantener

la interaccion y comprension del consumidor. (p.13)

Las funciones del community manager son basicas para que todo fan page pueda
prosperar mediante diversas estrategias aplicadas de manera efectiva, teniendo como
resultados haber generado una mayor comunicacion e interaccion por parte de los
usuarios que recepcionan la informacion brindada por el community manager a través de

las redes sociales.

Se explica el enfoque conceptual gestiéon de marca, primera dimension de la
variable funciones del community manager, de esta dimension depende el vinculo que

pueda establecer la marca y el consumidor.

Las funciones del community manager son consideradas necesarias para obtener
una buena gestidn de marca en una red social, busca establecer un vinculo entre marca
y consumidor, busca crear y generar sentimientos en las personas, motivo por el cual
«las formas en el trato, el tono, la velocidad de respuesta, etcétera, son puntos clave» en

su trabajo. (Cuervo, et al 2014)

Por lo que la explicacion del concepto relaciéon con el cliente, segunda dimension
de la variable funciones del community manager, es la imagen de la empresa en la red,

por lo que buscara ser un portavoz para los consumidores.



Dentro de las funciones del community manager esta en establecer una buena
relaciéon con el cliente, siendo el representante para los consumidores, por lo que debe
tener amplio conocimiento sobre el producto o servicio que se brinda, y asi concretar y
atender las diversas consultas y reclamos de los consumidores, este ayudara también a

generar mayor confianza y fidelizacion con la marca. (Cuervo, et al 2014)

Asimismo, la explicaciéon del concepto de retroalimentacion de contenido,
tercera dimension de la variable funciones del community manager, siendo el nexo entre

la comunidad y la empresa.

Para fomentar la retroalimentaciéon de contenido, se debe obtener una informacion
fluida mediante los medios sociales, informes de actividad de las comunicaciones,
informacion clara y concisa, se deben reforzar las buenas practicas que estan dirigidas
al cliente, de esta manera se busca incrementar el valor en su gestion. (Cuervo, et al
2014)

Adicionalmente, la explicacién del concepto de creacién de contenido, cuarta
dimensién de la variable funciones del community manager, busca fomentar la
participacion de los usuarios dentro de la comunidad, generando asi un mayor contacto

y relacién con la marca.

Al hablar de creacion de contenido, nos referimos a un socializador, buscando
fomentar la interaccion y la participacion de los integrantes de una comunidad, buscando
el fin de que estos estén en permanente contacto con la marca y no pasen mucho tiempo
sin saber algo de ella. Crea contenido relevante para los usuarios, motivandolos a
compartirlo, opinar, crear sobre lo ya creado y asi mantenerlos activos para que la

comunidad prospere. (Cuervo, et al 2014)

Adicionalmente, para la segunda variable, calidad de servicio nace del servicio

esperado por los clientes, percibiendo seguridad y mejorando la empatia por parte de la
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empresa. La Editorial Vértice (2008) menciona a la calidad de servicio como un grupo
caracteristicas y aspectos sobre un producto y servicio que tienen conexién con su
capacidad para conseguir satisfacer las necesidades mostradas y requeridas de los
clientes (necesidades que no han sido descubiertas por ninguna empresa pero que tienen
demanda del publico). (p.33).

Por lo que, la explicacion del concepto de respuesta, primera dimension de la
variable calidad de servicio, busca la rapidez frente a los clientes buscando cumplir los

deseos de los usuarios.

Teniendo en cuenta que, Lopez (2019) menciona que los usuarios no deben
cansarse de esperar una respuesta para acceder al servicio o producto solicitado,
teniendo la capacidad de respuesta, esto asegurara la fidelizacion por parte de ellos, por

esto resulta ser muy conveniente para la empresa.

Asimismo, la explicacién del concepto de confiabilidad, segunda dimensién de la
variable calidad de servicio, demuestra la habilidad para realizar el servicio evitando

algun tipo de fallas con la finalidad de evitar inseguridad en los usuarios.

Por lo tanto, Lopez (2019) menciona que los usuarios realizan distintas preguntas
referentes al equipo de trabajo, equipos técnicos con los que se trabajara, buscando la

efectividad de estos en el servicio o producto que solicitan.

La explicacion del concepto de tangibles, tercera dimension de la variable calidad
de servicio, constituido por las instalaciones refiriéndose a los materiales que se emplean

para mejorar la comunicacién, buenos equipos, personas capacitadas y su aspecto.

De tal forma que, Lopez (2019) refiere a la percepcion de los usuarios sobre la
infraestructura, disefio, acceso, decoracion, localizacién, equipos como camaras,
micréfonos, valorando su modernidad y el estado en el que estos se encuentran, su buen

funcionamiento y manejo, otro ambito evaluado por el cliente, es el aspecto que proyecta
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el personal que brindan el servicio solicitado, lo que explica que hay empresas que

brindan servicios siendo cuidadosos con la apariencia que estos puedan proyectar.

Para la explicacion del concepto de empatia, cuarta dimensiéon de la variable
calidad de servicio, hace énfasis a la capacidad de prestar atenciéon teniendo
consideracion, teniendo respeto y amabilidad por los clientes.

Dado que, Lopez (2019) nos dice que es necesario tener la capacidad de prestar
atencion, teniendo consideracion, respeto y amabilidad con cada cliente, en el caso de
servicio de produccidn, el ser cortés forma parte de un servicio basico, en otros ambitos
el ser cortés no es tan fundamental, pero esto no significa que no tenga mayor

importancia.

12



Il. METODOLOGIA

Las funciones del community manager y calidad de servicio desde una perspectiva
general, en la que se determina la importancia de una forma de obtener mayor alcance
en el mundo digital. Posteriormente se explican los factores que se tomaran para el estudio
de investigacion como tesis, libros cientificos, repositorios, entre otros, el problema de la
investigacion en términos afirmativos para generar evidencia y asi dar respuesta al

problema planteado.

Esta investigacion sostuvo un enfoque cuantitativo, permitiendo realizar el recojo
de datos estadisticos que nos permitira que el tipo de investigacion se haga con el uso de
técnicas cuantificables y asi recolectar la informacion. Castro (2016) afirma que el
enfoque de enfoque cuantitativo es probatorio y secuencial por ello se quiere generalizar
los resultados hallados en un grupo mayor. Ya que lo principal de estos estudios de tipo
cuantitativos es la demostracion y construccion de teorias. Por ello el enfoque cuantitativo

usa el razonamiento légico y deductivo. (p. 13).

El tipo de investigacion fue basica, ya que buscd generar nuevos conocimientos
tedricos sobre las relaciones de las variables presentadas junto con los indicadores.
Ramirez (2018) demuestra que este enfoque es del disefio no experimental correlacional.
Siendo asi un sistema ordenado (p. 12) El tipo de estudio de un buen valor agregado es

el conocimiento que proviene de la investigacion basica.

Nuestra investigacion fue de disefio no experimental, con corte transversal y de

nivel correlacional.

A través del disefio explica que no se alteraron las variables presentadas,

simplemente se limitd. Segun Ramirez (2018), nos menciona que “los resultados que nos
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arroje deben ser tal cual, y como son arrojados, sin ninguna manipulacion de sus

variables”. (p.20).

Figura 1

Diagrama de nivel correlacional

01
M M=Muestra
O1= Funciones de Community manager
r O2=Calidad de servicio
r =Relacion entre variables
02

Por otra parte, el corte transversal sefala que este se aplicara en un periodo de
tiempo ya determinado, en un tiempo especifico. Segun Arriola (2015)” El estudio
observacional los datos se recopilan para estudiar a un grupo de personas en un solo

tiempo y examinar la relacion entre variables”. (p.112).

El nivel correlacional porque se describe la relacion presente entre las dos
variables, planteando hipotesis correlacionales, segun Méndez (2016) “que la relacién
entre variables y la comprobacién de hipoétesis general y especifica deben ser correlativos
a la relacion con las variables.” (p.54). Asi mismo ambas variables muestran un nivel

correlacional.
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Explicando la primera variable la cual es Funciones del community manager, de
acuerdo a Oristano (2019) define community manager como al principal de los que realiza
el manejo de las redes sociales, asi mismo surge la necesidad de poder nombrar
especificamente las funciones e ideas (p. 65). Se comprende que las funciones de un
community manager tienen como principal objetivo plantear estrategias para mejorar la
imagen de la marca, posicionarla y poder generar ingresos mediante publicidad o ventas

en la propia pagina.

Esta variable se divide en cuatro indicadores los cuales son: Gestidon de marca, Relacion

con el cliente, Retroalimentacién de contenido y Creacion de contenido.

La variable planteada es ordinal, ya que se medira a través de la escala de Likert.
Espinoza (2018) marca la referencia para con las variables cualitativas ordinales que se
mantienen en una escala de orden. No obstante, se explica que debido a la relacién de
variables no es exacto entre una y otra para considerar que son cuantitativas (p.202). La
variable es ordinal debido al orden de sus categorias; cada clase cuenta con la misma
relacion posicional con la préxima; eso significa; la escala demuestra situaciones
escalonadas. En caso de usar numeros, su significacion unica es el demostrar la posicion
de las diferentes categorias en la serie; sin embargo; no se responsabilizan en que la

distancia del primer escalon sea igual a la distancia del segundo escaldn al tercero.

Haciendo mencion a la segunda variable la cual es Calidad de servicio, de acuerdo
con la investigacion Marcelino (2020) menciona que la calidad del servicio debe servir
para demostrar resultados de atencion para el publico, asi mismo el producto. Tendra
una buena aceptacion de un buen servicio por los consumidores del mercado. La forma
en la que el publico se siente identificado de manera directa con el producto o servicio,
se debe a la calidad, cantidad o familiaridad que pueda tener con este; asi mismo el
mercado tiene la obligacién de crear un mismo producto que tenga diferencias para que

estas se acomoden a las necesidades del publico en general.

Esta variable se divide en cuatro indicadores siendo estos: Respuesta, Confiabilidad,

Tangibles y Empatia.
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La variable planteada es ordinal ya que su escala es la de Likert. Espinoza (2018)
marcan la referencia en que cuando las variables cualitativas ordinales mantienen una
escala de orden como aquellas. No obstante, se explica que debido a ese orden no se
es exacto entre una y otra para considerarlas cuantitativas (p.202). La variable es ordinal
porque la medida de las categorias esta ordenada por rango; esto ocurre cuando las

escalas representan a una categoria inclasificable.

La poblacion en conjunto se define en unidades de estudio para el objeto de
investigacion del autor. Segun Calamides (2018) la poblacién es generalmente un grupo
muy grande de personas sobre las cuales estamos interesados en investigar y que
muchas veces es como asi hallamos el porcentaje de personas (p. 20-25)

La presente investigacion estara conformada por 540 personas que han

contratado algun tipo de servicio de produccién de Kennen Company.

Los criterios de inclusion que se tomaran en cuenta son personas mayores de edad y
que hayan contratado el servicio de Kennen Company. Por ende se entiende que se

excluird a menores de edad y a quienes no contrataron el servicio de Kennen Company.

El siguiente estudio, analizé la muestra, usando la siguiente relacion, demostrando

en una poblacion infinita ya que no se conoce con exactitud el numero de usuarios.

Figura 2
Foérmula para la medicion de la poblacion

Z2pq 1.96"+0.20 +
M= e— n= _ID'E'D =118
ez 0.08"
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Doénde:

Z=1.96 (nivel de confianza)

p=0.2 (tanto por ciento de la poblacion que tiene el atributo ansiado que representa el
20%)

g=0.8 (tanto por ciento de la poblacién que no tiene el atributo ansiado que representa el
80%)

e=0.8 (error de estimacién aproximado 8%). n= volumen de la poblacién

Arrojando como resultado de muestra N= 118

Se ejecutd una prueba piloto, con un margen de error del 8% en la que se utilizd
como instrumento el cuestionario. Sin embargo, Maquera (2017) nos menciona que la
estadistica, el margen de error nos muestra de manera aleatoria de que el resultado de
la encuesta realizada es la siguiente, que si el margen de error es mayor existe un
grado menor de confiabilidad en la investigacién. (p. 5). Por ello se ha realizado antes,

una investigacion para poder definir a nuestra poblacién de Kennen Company.

Permite realizar un estudio de la muestra, en este trabajo de investigacion es
probabilistico de azar simple, por lo que Grande y Abascal (2009) mencionan que, en
esta técnica, los individuos que conforman una poblacion no tienen las mismas
oportunidades, adicionalmente esta técnica facilita acceder a personas que poseen

singularidad para ser encuestados.

Lo que establece la unidad general del analisis es ser cliente de la productora

Kennen Company

El método utilizado es la encuesta ya que se utiliza para percibir opiniones,
respuestas y medir la correlacion de variables. Torres (2019) el valor de utilizar encuestas
explica que este enfoque consiste en reunir todas las distintas opiniones y unirlas para

proporcionar una interpretacion mas concisa y eficaz. (p.19).
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La técnica que se empleo, es el proceso de recojo de informacion. Meneses (2016)
indica que el cuestionario permite al investigador abordar con preguntas a un conjunto
de personas con el fin de recolectar informacién, con el fin de describirla o contrastar
alguna relacién de interés investigacion. (p. 9). Por ello la recoleccion de datos puede
valerse y extraer de ello informacidén que aporta el marco tedrico al detallar los datos que
corresponde a los indicadores por lo cual también corresponde a las variables de esta

investigacion.

Tabla 1

Cuadro de valores del cuestionario

Escala de Likert Valor

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo
Ni acuerdo

Ni desacuerdo

a A WO DN

Totalmente de acuerdo

La confirmacién del instrumento realizado, parte del juicio de expertos, que
midieron la procedencia, la claridad del instrumento y relevancia, seguidamente se
cuantifico lo recopilado de la informacién utilizando la V de Aiken. Finalmente,
concretando la prueba piloto con 30 seguidores buscando obtener la fiabilidad del

cuestionario mediante el coeficiente del Alfa de Cronbach.

En esta investigacion se obtiene una validacion que permite conocer, a través de
sus distintos tipos que existen, si en verdad hay relacion con el objetivo principal de
investigacion, a la poblacién y muestra a la que se dirige y si cumple con todos los puntos
importantes y estandares para dar a conocer el objetivo. Estos tipos de normalmente se

dividen en tres: de criterio, de constructo y de contenido. Por lo que, Paniagua (2016)
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explica entre la confiabilidad y la validez asi mismo el instrumento puede ser confiable
pero no valido. Por ello los factores que pueden afectar a la validez y confiabilidad: la
improvisacion, utilizar instrumentos de recoleccion de datos que se aplicaron fuera del
pais que no fueron validados en el pais de aplicacion, es inadecuado para las personas

a quienes se le aplica, las condiciones desfavorables en las que se aplica. (p.202).

Asimismo, la validez del contenido del instrumento nos da a conocer la
recopilacion de todos los items que es necesario para la evaluacién escogida de la
muestra. El instrumento agrupa el total de las preguntas oportunas para estudiar las
variables y la correlacion que se valida. De lo contrario lo que nos dice Lopez (2019) es
acerca de la validez del instrumento que mide lo que debe medir. Por ello para producirlo

se tiene que comparar el instrumento a utilizar con el ideal. (p.4).

Lo que se logra medir es la validez de contenido, fueron indispensables obtener
la opinion de jueces expertos, por lo que se considerd a tres comunicadores, mediante
asesorias se logran elaborar las preguntas que sirvieron para recolectar los datos. La
encuesta para por una validacion de juicio de expertos, esto permite entender si las
preguntas realizadas proceden, son relevantes y claras dependiendo de la investigacion
que se realice. lo que nos explica Santos (2017) es que frecuentemente tanto como los
investigadores y expertos requieren estar seguros de que su instrumento sea utilizado
para extraer la informacion de distintos fendmenos, midiendo lo que realmente se queda

medir con coherencia. (p.12).

Tabla 2

Tabla de validacion de juicio de expertos

N° Apellidos y Nombres Grado Resultado
1 Chavez Ramos, Luis Alberto Magister Aplicable
2 Garcia Jiménez, Moisés Magister Aplicable
3 Flores Sifuentes, Herman Dennis Magister Aplicable
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Por lo que la validez de contenido en base al factor de la V de Aiken permite
cuantificar esta informacion antes de ser mostrada en la tabla de validacion de juicio de
expertos. Es un elemento que ha estado presente frecuentemente en las investigaciones
aplicadas a las ciencias sociales y psicoldgicas, por lo tanto, realiza una buena
colocacioén de los juicios. Asi mismo Santos (2017) nos dice que debemos analizar los
diferentes procedimientos para estimar la confiabilidad, a esto se verifica el instrumento
de recoleccion de datos queremos aplicar, por lo tanto iniciamos con los conceptos
preliminares basicos, luego con los procedimientos para contabilizar, y por ultimo lo

importante que es la validez. (p.20).

La confiabilidad del resultado que se obtuvo mediante encuestas consistentes y
se replica con el tiempo por la magnitud de consistencia de las respuestas que
demuestran contar con el instrumento. Lopez (2019) nos dice que la confiabilidad de una
encuesta es el grado de congruencia del instrumento que mide la variable. Por ello se
obtiene reproducibilidad que se evalua, cuando existe una buena correlacion en las

mediciones. (p.10).

El alfa de Cronbach va a determinar de los instrumentos de confiabilidad, midiendo
su nivel de estabilidad o consistencia y de repeticion por las respuestas de los items para
encontrar si los instrumentos mostrados son confiables. Por lo general el nivel que es
aceptado del alfa de Cronbach es desde 0,81, asi se demostraria que el instrumento no
cuenta con fallos. Mufioz (2019) nos menciona que, dentro de esta categoria de
coeficientes, Alfa de Cronbach, es sin duda, el mas utilizado por los investigadores. Por
lo que puede ser atribuida a su importancia en la practica psicométrica, ya que en el uso
de multiples indicadores es medir constructos latentes, dando una gran importancia a la
confiabilidad de las mediciones. Asi mismo, las propiedades coeficientes deseables

tienen una relacién con otros indices que son utilizados para el analisis de confiabilidad.
(p.50).
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Tabla 3

Cuadro de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81 a 1,00 Muy alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy baja

Tabla 4

Confiabilidad de la variable independiente: Funciones del Community Manager

Alfa de Cronbach N de elementos

,971 10

La tabla establece que la confiabilidad obtenida es de 0,971, por lo que la encuesta de la

variable community manager es de confiabilidad muy alta.

21



Tabla 5

Confiabilidad de la variable dependiente: Calidad de servicio

Alfa de Cronbach
N de elementos

,990 8

La siguiente tabla establece que la confiabilidad obtenida es de 0,990, por lo que

encuesta de la variable calidad de servicio es de confiabilidad muy alta.

Se realiz6 el trabajo de recoleccion de informacién, para esto se contd con el
permiso de la productora investigada, esta fue realizada de manera online mediante el
fan page de la productora, para procesar la informacién se emplearon datos de los
participantes para posteriormente ser analizados de manera inferencial y descriptiva.
Adicionalmente se consideraron técnicas, buscando clasificar informacion y tabulacion
de datos completamente andnima, protegiendo la privacidad e identidad de los

encuestados.

Se procesaron los datos mediante programas estadisticos como, Microsoft Excel
2018, para obtener una base de datos con todas las respuestas de los participantes.
Luego las respuestas pasaron al programa IBM SPSS Statistics 25, logrando obtener los
graficos y tablas estadisticas para lograr entender los resultados de las pruebas de
hipdtesis, las tablas cruzadas, los resultados descriptivos, se empled el método inferencial

para determinar las conclusiones y demostrar la hipétesis presentada.

Por ello el analisis e interpretacion se usaran tanto la estadistica descriptiva como
la estadistica inferencial. Morales (2018) menciona que lo que ayudara a hacer mas
simple datos de gran cantidad de forma juiciosa, es el método. Por otro lado, mencionan

que se suscitan las proposiciones de la poblacién sobre la base de la muestra (p.65).
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La investigacion fue elaborada siguiendo la guia de productos de investigacion

2021, proporcionado por la Universidad César Vallejo, aplicando las normas Apa.

Se utilizaron las referencias de autores para brindar un respaldo a la investigacion.
Ademas, de cumplir con los principios éticos y valores como profesional, respetando los

derechos de autor de cada investigacion utilizada en el estudio.

Asimismo, se midid6 el grado de similitud previa revision por Turnitin para
corroborar la autenticidad del trabajo. Por ello en la presente investigacion nuestro
contenido se obtuvo de buscadores indexados en Google Scholar, SciELO, Alicia-

Concytec, Redalyc, EBSC y Renati.
Y para terminar con los aspectos éticos, las personas que participaron en la

investigacion fueron de forma voluntaria, donde la participacién de cada persona que

coopero con el estudio de investigacion fue anénima.
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lll. RESULTADOS

En este capitulo se evidenciaran los resultados extraidos al aplicar el instrumento

en los clientes de la productora Kennen Company. El instrumento estuvo dirigido a 118

clientes, con la validacion de expertos y analizando la confiabilidad mediante el alfa de

Cronbach.

Objetivo general: Determinar las funciones del community manager y la calidad de

servicio en usuarios del fan page Kennen Company Lima, 2021.

Tabla 6

Tabla de la variable funciones del community manager

Porcentaje Valido Porcentaje

Consecuencia Frecuencia Porcentaje acumulado

Valido En desacuerdo 28 22,2 23,7 23,7
Ni de acuerdo ni en 16 12,7 13,6 37,3
desacuerdo
De acuerdo 8 6,3 6,8 64,1
Totalmente de acuerdo 66 52,4 55,9 100,0
Total 118 93,7 100,0

Perdidos Sistema 8 6,3

Total 126 100,0

Observando los resultados de la tabla 1, se puede decir que un 64,1% de

encuestados representan 65 clientes que muestran una posicion positiva de los 118

clientes. Por el contrario, un 35,9% de encuestados representan 35 clientes que muestra
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una posicién negativa de los 118 clientes. Lo que nos indica que los clientes de Kennen

Company muestran una actitud favorable por la variable community manager.

Tabla7
Tabla de la dimension de frecuencia de calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Consecuencia FrecuenciaPorcentaje Valido acumulado
Valido En desacuerdo 22 17,5 18,6 18,6
ni de acuerdo ni en 54 429 45,8 64,4
desacuerdo
De acuerdo 16 12,7 13,6 78,0
Totalmente de 26 20,6 22,0 100,0
acuerdo
Total 118 93,7 100,0
Perdidos Sistema 8 6,3
Total 126 100,0

En relaciéon con los resultados de la tabla 2, se deduce que un 78% de los
encuestados que representan a 78 clientes que muestran una posicion positiva de los
118 clientes, Por el contrario, un 22% de encuestados que representan 22 clientes que
muestran una posicion negativa de los 118 clientes con respecto a la dimensién
presentada. Lo que nos indica que los clientes de Kennen Company muestran una actitud

favorable por la variable calidad de servicio.

Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la gestion de marca y calidad de

servicio en usuarios del fan page Kennen Company, lima 2021.
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Tabla 8

Tabla de la dimension de frecuencia de gestion de marca

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 23 18,3 19,5 19,5
desacuerdo
De acuerdo 67 53,2 56,8 76,3
Totalmente de acuerdo 28 22,2 23,7 100,0
Total 118 93,7 100,0
Perdidos Sistema 8 6,3
Total 100,0

Visualizando los resultados de la tabla 3, se infiere que un total de 76,3% de

encuestados representan 76 clientes que muestran una posicion positiva de los 118

clientes. Por el contrario, un 23,7% de encuestados que representan 24 clientes que

muestran una posicion negativa de los 118 clientes con respecto a la dimension

presentada. Lo que nos indica que los clientes de Kennen Company muestran una actitud

favorable por la dimension gestién de marca.

Objetivo especifico 2: Conocer la relacién entre la relacién con el cliente y calidad de

servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.
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Tabla 9

Tabla de la dimension de frecuencia de relaciéon con el cliente

FrecuenciaPorcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 17 3,5 14,4 14,4
Ni de acuerdonien 44 1,9 37,3 51,7
desacuerdo
De acuerdo 27 1,4 229 74,6
Totalmente de 30 3,8 254 100,0
acuerdo
Total 118 3,7 100,0
Perdidos Sistema 8 3
Total 126 100,0

Visibilizando los resultados que arrojé la tabla 4, podemos inferir que un 74,6% de
encuestados que representan 75 clientes que muestran una posicion positiva de los 118
clientes. Por el contrario, un 25,4% de encuestados que representan 25 clientes que
muestran una posicion negativa de los 118 clientes con respecto a la dimension
presentada. Lo que nos indica que los clientes de Kennen Company muestran una actitud

favorable por la dimension relacion con el cliente.

Objetivo especifico 3: Establecer la retroalimentacion de contenido y calidad de servicio

en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.
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Tabla 10

Tabla de la dimensién de frecuencia de retroalimentacion de contenido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 15 11,9 12,7 12,7
ni de acuerdo ni en 39 31,0 33,1 45,8
desacuerdo
De acuerdo 35 27,8 29,7 75,4
Totalmente de 29 23,0 24,6 100,0
acuerdo
Total 118 93,7 100,0
Perdidos Sistema 8 6,3
Total 126 100,0

Mostrando los resultados que dio la tabla 5, se observa que un total de 76% de

encuestados representan 76 clientes que muestran una posicion positiva de los 118

clientes. Por el contrario, un 24% de encuestados que representan 24 clientes que

muestran una posicidn negativa de los 118 clientes con respecto a la dimensién

presentada. Lo que nos indica que los clientes de Kennen Company muestran una actitud

favorable por la dimension retroalimentacion de contenido.

Objetivo especifico 4: Identificar la relacion entre la socializacion y calidad de servicio en

usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.
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Tabla 11

Tabla de la dimensién de frecuencia de creacion de contenido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido nide acuerdo 33 26,2 28,0 25,6
ni en desacuerdo

De acuerdo 56 44 4 47,5 79
Totalmente de 29 23,0 24,6 100,0
acuerdo
Total 118 93,7 100,0
Perdidos Sistema 8 6,3
Total 126 100,0

Acorde a los siguientes resultados mostrados en la tabla 5, deduciendo que un
79% de encuestados que representan 79 clientes que muestran una posicion positiva de
los 118 clientes. Por el contrario, un 21% de encuestados que representan 21 clientes
que muestran una posicion negativa de los 118 clientes con respecto a la
dimension presentada. Lo que nos indica que los clientes de Kennen Company muestran
una actitud favorable por la dimension socializacion.
Hipotesis general: Existe relacion de las funciones del community manager y la calidad

de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

HO: No existe relacion entre las funciones del community manager y la calidad de servicio

en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.
H1: Si existe relacidon entre las funciones del community manager y la calidad de servicio

en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

Valor de significancia (Sig. i): 0,05

29



Si, Sig. e < Sig. i, entonces se rechaza la HO y por ello se acepta la H1. Si,

Sig. e > Sig. i, entonces se rechaza la H1 y por se ello acepta la HO.

La prueba de normalidad es realizada buscando definir el estadistico a emplear
en la correlacion. Dado que la muestra es mayor a 50 participantes, se prefirié llevar

a cabo la medicidon de los resultados con la prueba de Kolmogorov- Smirnov.

Se considerd¢ la regla:

Si, el p >0.5 tiene distribucion normal de modo que es paramétrica y se
elige el estadistico r=Pearson

Si, el p<0.5 NO tiene distribucién normal, en consecuencia, es No

paramétrica, se elige el estadistico Rho = Spearman

Tabla 12

Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig
Community 325 80 ,000
manager
Calidad de .292 80 ,000
servicio

Después de la aplicacion de la prueba, se refleja en la tabla que las variables
cumplen con el criterio de significancia estadistica menor a 0.5, por lo que, se utiliza el
estadistico Rho=Spearman, ya que no contienen una distribucién normal - No

paramétricas. Prueba hipétesis general

Para la contrastacion de la hipotesis se hizo el uso de prueba de Spearman debido

a que la variable 1 y variable 2 son cualitativas
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Tabla 13

Nivel de coeficiente de correlacion segun Spearman

VALOR DE RHO SIGNIFICADO

-1.00Correlacion de negativa perfecta
-0.90Correlacién de negativa muy fuerte
-0.75Correlacién en negativa considerable
-0.50Correlacion de negativa media
-0.25Correlacion en negativa débil
-0.10Correlacién de negativa muy débil

0.00elacion alguna ante las variables

0.10Correlacion de muy débil

0.25Correlacion de positiva débil
0.50Correlacion de positiva media
0.75Correlacion de positiva considerable
0.90Correlacion de positiva muy fuerte

1.00Correlacién de positiva perfecta




Tabla 14

Tabla de contrastacion de hipotesis general

Community manager  Calidad de

servicio
Rhode  Community Coeficiente de correlacién 1,000 ,5617
Spearman manager
Sig. (bilateral) . ,000
N 118 118
Coeficiente de correlacion 561" 1,000
Calidad de
servicio
Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

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

Podemos ver que en la tabla de contratacién de hipétesis, habiendo obteniendo
un coeficiente de correlacion de 0,561 por otra parte teniendo 0,000, de nivel de
significancia, siendo menor que 0,08. Esto genera que se acepte la hipotesis alterna
rechazando la nula, llegando a la siguiente conclusion, si existe relacion entre las
funciones del community manager y la calidad de servicio en usuarios del fan

page Kennen Company, Lima 2021, en un nivel de correlacion positiva moderada.

Hipotesis especifica 1: Existe relacion entre la gestion de marca y calidad de servicio en

usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.
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HO: No existe relacion entre la gestion de marca y calidad de servicio en usuarios del fan

page Kennen Company, Lima 2021.

H1: Si existe relacion entre la gestion de marca y calidad de servicio en usuarios del fan
page Kennen Company, Lima 2021.
Valor de significancia (Sig. i): 0,08

Si, Sig. e < Sig. i, entonces se rechaza la HO y por ello se acepta la H1. Si, Sig. e > Sig. i,

entonces se rechaza la H1 y por ello se acepta la HO.

Tabla 15

Tabla de contrastacion de hipdtesis especifica 1

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 807"
Spearman servicio
Sig. (bilateral) : ,000
N 118 118
Gestion de marca Coeficiente de correlacion 807" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

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

Lo mostrado en la siguiente tabla de contrastacion de la hipotesis, en relacion al
coeficiente de correlacién, obteniendo un 0,807, por otra parte, arrojando 0,000, como
significancia, siendo inferior a 0,08. Esto indica que se esta aceptando la hipotesis alterna
y se rechaza la nula, finalizando una relacion existente entre la gestion de marca y calidad
de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021, en un nivel de

correlacion positiva alta.
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Hipotesis especifica 2: Existe relacion entre la relacion con el cliente y calidad de

servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

HO: No existe relacion entre la relacion con el cliente y calidad de servicio en usuarios

del fan page Kennen Company, Lima 2021.

H1: Si existe relacion entre la relacion con el cliente y calidad de servicio en usuarios del

fan page Kennen Company, Lima 2021.

Valor de significancia (Sig. i): 0,05

Si, Sig. e < Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1.

Si, Sig. e > Sig. i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO.

Tabla 16

Tabla de contrastacion de hipotesis especifica 2

Calidad de Relacién
servicio con el
cliente
Rho deCalidad de servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 718"
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 118 118
Relacioén con el cliente Coeficiente de correlacion 718" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Observando la tabla de contrastacién de hipétesis, se obtuvo un 0,718 en relacion
al coeficiente de correlacién y por otra parte 0,000 como nivel de significancia, logrando
ser inferior a 0,08. Por lo tanto se acepta la hipdtesis alterna rechazando la nula,
manifestando la existencia de relacién entre la relacion con el cliente y calidad de servicio
en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021, en un nivel de correlaciéon

positiva alta.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre la retroalimentacion de contenido y calidad

de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

HO: No existe relacion entre la retroalimentaciéon de contenido y calidad de servicio en
usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

H1: Si existe relacion entre la retroalimentacién de contenido y calidad de servicio en
usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.

Valor de significancia (Sig. i): 0,05

Si, Sig. e < Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1. Si, Sig. e > Sig. i, entonces

se rechaza la H1 y se acepta la HO.

Tabla 17
Tabla de contrastacion de hipdtesis especifica 3

Calidad de Retroalimentacion de

servicio contenido
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,798™
Spear man servicio
Sig. (bilateral) . ,000
N 118 118
Retroalimentacion de Coeficiente 798" 1,000
contenido de correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Evidenciamos en la siguiente tabla de contrastacién de hipdtesis, alcanzando un
0,798 en relacién al coeficiente de correlacion, por otra parte, 0,000 como nivel de
significancia, siendo asi menor que 0,08. Aceptando la hipétesis alterna pasando a
rechazar la nula, infiriendo que, si hay relacion entre la retroalimentacion de contenido y
calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021, en un nivel de

correlacion positiva alta.

Hipotesis especifica 4: Existe la relacion entre la socializacion y calidad de servicio en

usuarios del fan page kennen company, Lima 2021

HO: No existe relacion entre la socializacion y calidad de servicio en usuarios del fan page
kennen company, Lima 2021.

H1: Si existe relacidn entre la socializacion y calidad de servicio en usuarios del fan page
kennen company, Lima 2021.

Valor de significancia (Sig. i): 0,05

Si, Sig. e < Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1.
Si, Sig. e > Sig. i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO.

Tabla 18

Tabla de contrastacion de hipdtesis especifica 4

Calidad de servicio Creacion de

contenido
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 823"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 118 118
Creacion de Coeficiente de ,823" 1,000
contenido correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Evidenciando la tabla de contrastacion de hipotesis, consiguiendo un 0,823 como
coeficiente de correlacion, en cuanto al nivel de significancia de 0,000, acabando por ser
menor a 0,08. Aceptando la hipoétesis alterna y logrando rechazar la nula, infiriendo que
hay relacion existente entre la creacion de contenido y calidad de servicio en usuarios

del fan page Kennen Company, Lima 2021, en un nivel de correlacion positiva alta.
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V. DISCUSION

Se presentaron los datos mas influyentes de nuestra investigacion, siendo la
hipétesis general y especifica logrando mas adelante confirmarlas con la informacion que
se logro detallar en los antecedentes internacionales, nacionales, locales y las teorias

comunicativas ya precisadas en el marco tedrico.

Logrando evidenciar que en la tabla 1y 2, los resultados adquiridos sefialaron que
hay una posicion positiva existente en cuanto al community manager (75,4% de
respuestas positivas) y la calidad de servicio (94,9% de respuestas positivas). Denotando

que los clientes de Kennen Company estan conformes con ambas variables.

La postura que ampara lo dicho es la deduccion obtenida por Mesias (2018) con
su investigacién, que resaltdé a la calidad de servicio en el campo de la excelencia de
Cabify en el Peru se da de manera excelente, por otro lado, manifiesta también la calidad

de servicio cambia constantemente.

Ademas, los resultados obtenidos por Alvarado (2020) con su investigacion
sostiene también esta nocién, puesto que, los resultados dan a conocer que la calidad
de servicio ofrecida genera impacto en el grado de satisfaccion de manera positiva en

los usuarios, también, sienten la calidad de servicio como satisfactoria.

Correspondiendo al primer objetivo especifico, es preciso citar los resultados
hallados en la tabla 8 de esta investigacion demostrando un 0,807 como coeficiente de
correlacion y 0,000, como nivel de significancia, denotando la existencia de relacién entre
la gestidn de marca y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company,
Lima 2021, y que esta tiene un nivel de correlacion positiva alta. Entendiendo que la
variable y dimension presentadas si guardan relacion alguna. Sin embargo, es bueno
identificar el valor central del nuestro fan page para reflejarlo a nuestros clientes

brindandoles una buena calidad de servicio.

Respecto a los resultados obtenidos por parte de Paucar y Silva (2019),
coincidiran con el resultado que se obtuvo en esta investigacion. Ellos sefialan que la
comunicacion influye en el proceso de gestion de marca, si bien se inicid su crecimiento
sin personas que gestionaran, iniciaron sin estrategias y mencionaban que el crecimiento

de su marca se fue dando de manera lenta, sin embargo, el posicionamiento de que tiene
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la marca a nivel local es muy buena, y mientras pasaba el tiempo se iban implementado

estrategias, percibiendo actualmente las competencias, para asi lograr objetivos.

Adicionalmente, en cuanto al segundo objetivo, citando los resultados ya
visualizados en la tabla 9, demostraron un coeficiente de correlacion 0,718 y 0,000, como
nivel de significancia, existiendo asi relacién en la relacion con el cliente y calidad de
servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021 en un nivel de correlacion

positiva alta

Sin embargo, los resultados obtenidos por Carcausto (2016) en su estudio
concuerda con nuestros resultados obtenidos, usar diversas estrategias para llegar asi a
poder expandir, adquirir y retener a tus clientes potenciales, para este trabajo fue muy
importante el contacto con el cliente, porque es bueno tener una relacién sdlida con ellos,
debido a que cuanto satisfaces las necesidades del cliente este comparte sus ideas con

otras personas.

Ademas, acerca sobre el tercer objetivo especifico, es indispensable mencionar
los resultados arrojados en la tabla 10, consiguiendo un coeficiente correlacional de
0,798 y 0,000, como significancia, reforzando la existencia de relacion entre la
retroalimentacion de contenido y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen

Company, Lima 2021, en un nivel de correlacion positiva alta.

Estos resultados obtenidos por Arbaril (2019) en su estudio se anteponen con
nuestros resultados obtenidos. En aquel analisis tuvieron como resultado la falta que se
tiene al momento de promover acciones, para fortalecer las relaciones entre cliente y
marca, a tal efecto que los clientes puedan sentirse motivados y sientan la calidad de

servicio otorgada, haciéndolos sentir parte de ellos.

Para concluir, con relacién al cuarto objetivo especifico, es de suma importancia
considerar los resultados que arrojé la tabla 11, consiguiendo 0,823 de coeficiente
correlacional y 0,000, como significancia, expresando que hay relacion existente entre la
socializacion y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima
2021.

Por otro lado el resultado de la prueba para la hipotesis, relacionada al objetivo

general, mediante el cual demostré un coeficiente de 0,989 y 0,000, como nivel de
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significancia, denotando que hay relacidn existente entre las funciones del community
manager y la calidad de servicio de los usuarios del fan page Kennen Company, y que
tiene una correlacion positiva muy alta. Manifestando que estas dos variables se
correlacionan muy bien, y podria ser una posible respuesta a la problematica planteada,
lo que diria en mejores palabras que la calidad de servicio que da el community manager

es muy buena.

Comparando resultados obtenidos por Kaqui (2017), quien obtuvo resultados
positivos y encontrando también una correlacidn entre sus variables community manager
y calidad de servicio, determina que el community manager no solo se encarga de
manejar de manera correcta la social media del negocio, sino que también logra utilizar
temas de comunicacion, marketing, ventas y marca, logrando asi contacto directo con

sus clientes, satisfaciendo sus necesidades y expectativas.

Ademas, Lavado y Luna (2019) en su investigacion determind que el community
manager cumple con la funcion de enriquecer el social media, como el de también
mantener una relacion directa con los clientes, todos los clientes buscan una buena
atencion o un buen trato, resalta también que la red social que mas se usa en este caso
es el Facebook, mediante el cual se deberia estudiar mas a fondo las funciones que
ofrece esta red social.

En definitiva, es sustancial mencionar aqui la teoria de usos y gratificaciones
proyectada por Elihu Katz, Jay G, Blumler y Michael Gurevitch que nos dicen que no
importa cuando poderosa sea el medio, si la persona no llega a satisfacerse sus
necesidades no tendran impacto en este, tal como se da en este caso con el community
manager, que lejos de gestionar t ver sobre los social media, también tiene el cargo de

mantener una buena relacidén con las personas y hacer un lazo de fidelizacion.
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VL.

CONCLUSIONES

1.

Respecto a nuestro objetivo general, se pudo establecer que hay relacion existente
entre las funciones del community manager y la calidad de servicio en usuarios del
fan page Kenen Company, Lima 2021. El coeficiente de correlacion fue de 0,561, por
lo que existe un nivel de correlacion positiva moderada. Es decir, las funciones del
community manager tienen relacién con la calidad de servicio que se brinda en el fan

page de la productora.

Conforme al primer objetivo especifico, llegamos a la conclusion que, si existe
relacion entre la gestion de marca de las funciones del community manager y la
calidad de servicio del fan page Kennen Company, Lima 2021. La correlacion fue de
0,807, por ello, si hay un nivel existente de correlacion positiva muy alta. Indicando
que la calidad de servicio influye en la gestion de marca sobre las funciones del
community manager en el fan page de la productora. En funcion al segundo objetivo
especifico, se establecié la relacidn existente entre la relacion del cliente de las
funciones del community manager y la calidad de servicio del fan page Kennen
Company, Lima 2021. El coeficiente de correlacién fue de 0,718, consiguiendo que
exista un nivel de correlacion alta. Se deduce que la calidad de servicio logra
influenciar en la relacion con el cliente mediante las funciones del community manager

que realiza en la productora.

En funcion al tercer objetivo especifico, infiriendo la existencia de relacién entre la
retroalimentacién de contenido de las funciones del community manager y la calidad
de servicio del fan page Kennen Company, Lima 2021. La correlacion fue de 0,798,
en vista de que hay un nivel existente de correlacion positiva alta. Entendiendo que,
la calidad de servicio repercute en la retroalimentacion de contenido de las funciones

del community manager en el fan page de la productora.
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4. Respecto al cuarto objetivo especifico. Infiriendo la existencia de relacion del
contenido de las funciones del community manager y la calidad de servicio fan page
Kennen Company, Lima 2021. Arrojando un coeficiente de correlacion de 0,823, por
consiguiente, existe un nivel de correlacion positiva alta. Indicando que, la calidad de
servicio impacta en la relacion de contenido de las funciones del community manager

en el fan page de la productora.
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VIL.

RECOMENDACIONES

A partir de la relacién encontrada entre las funciones del community manager vy la calidad
de servicio, se recomienda a la empresa investigada, reforzar el area del community
manager, ya que se necesita utilizar todas las herramientas necesarias para tener mayor
llegada a los usuarios mediante el fan page. Igualmente, se recomienda precisar a la
segunda variable de la presente investigacion en relacion con el community manager.

hacia el fanpage de Kennen Company.

Con respecto a la relacion hallada entre la gestion de marca de las funciones del
community manager y la calidad de servicio, se recomienda al fan page Kennen
Company tener un plan de comunicacién, teniendo en consideracién lo util de la
responsabilidad social, Buscando fomentar credibilidad y confianza con los clientes de
Kennen Company. Segun lo realizado la relacion del cliente de las funciones del
community manager y la calidad de servicio del fan page, se recomienda que, en base
al plan de comunicaciones ya planteado, Los trabajadores del fan page Kennen Company

deben alinearse a la disposicion de sus clientes.

Por ello la retroalimentacion de contenido de las funciones del community manager y la
calidad de servicio del fan page, contiene un alto contenido de plan de comunicacion
para las redes sociales, de las cuales Kennen Company tiene una gran interaccién dentro
en su fan page mientras que requiere una mejora de calidad para el servicio a sus

clientes.

Por ultimo, con respecto entre la relacion de contenido de las funciones del community
manager y la calidad de servicio fan page, se recomienda que Kennen Company se
priorice a la buena calidad de servicio a través de nuestro community manager en
donde se pueda resaltar la buena atencién y asi poder mejorar la empresa Kennen

Company.
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ANEXOS 1

Matriz operacional

TITULO

Funciones del community manager y calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021

AUTORAS

Malpica Surichaqui, Denisse Marielena / Manrique Diaz, Maria José

LINEA DE INVESTIGACION

Procesos comunicacion

ales en la sociedad contemporanea

PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS HIPOTESIS METODO |[INSTRU
MENTO

;,Cual es la relacion de las funciones del OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL

community manager y la calidad de servicio enDetermlnar la relacion de las funciones del communityExiste relacion de las funciones del community manager yEnfoque:

usuarios del fan page Kennen Company, Limamanager y la calidad de servicio en usuarios del fan pagefa calidad de servicio en usuarios del fan page KennenCuantitativo

20217 Kennen Company, Lima, 2021. Company, Lima 2021.
Tipo: Basica

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS Disefio:

., Cual es larelacion entre la gestion de marcayy calidadEstablecer la relacion entre la gestién de marca y calidad de| Existe relacion entre la gestion de marca y calidad de

de servicio en usuarios del fan page Kennenseryicio en usuarios del fan page Kennen Company, limalservicio en usuarios del fan page Kennen Company, limaly,,

Company, Lima 20217

2021 2021. experimental
¢ Cual es la relacion entre la creacion de contenido | . » . ) ) . » . .
) . i Conocer la relacion entre la creacion de contenido y calidad| Existe relacion entre la creacion de contenido y calidad dejy;.., ..

calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Nivel:

Company, Lima 20212 de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, Limajservicio en usuarios del fan page Kennen Company, Lima . Cuestiona
Correlacional

2021 2021. o

;Cual es la relacion entre el cliente y calidad de Técnica:

servicio en usuarios del fan page Kennen Company,Establecer la relacion entre el cliente y calidad de servicio en| Existe relacion entre el cliente y calidad de servicio enlg . ooto

Lima 20217 usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021. usuarios del fan page Kennen Company, Lima 2021.
iAlcance

;. Cual es la relacion entre la retroalimentacion de Temporal:

contenido que existe entre el cliente y calidad de|
servicio en usuarios del fan page Kennen Company,
Lima 20217

Identificar la relacidn entre la retroalimentacion de contenido
que existe entre el cliente y calidad de servicio en usuarios

del fan page Kennen Company, Lima 2021.

Existe la relacion entre la retroalimentacion de contenido
que existe entre el cliente y calidad de servicio en usuarios

del fan page kennen company, Lima 2021

Transversal

52




Anexo 2 Funciones del community manager

Funciones del community manager del fan page Kennen Company, lima 2021

Variables |Definicion Definicion Dimensiones Indicadores TEMS Escala de
de estudio |conceptual Operacional medicion
1. ¢ Considera que hay un vinculo establecido con el fanpage de Kennen[Escala de
Cuervo, et &l [El community manager| Establecer un vinculo Company? Likert:
(2014)  define  altiene como Gestion de la marca 2. ¢ Cree usted que el fanpage Kennen Company le genera sentimientos?
community managerjobjetivo principal Generar sentimientos 1.
como el encargado dejentablar  comunicacion 3. ; Siente que el fanpage de kennen Company le genera confianza? otalmente en
monitorear  las |y relacion con el Relacion con el cliente Generar confianza desacuerdo.
comunicaciones  encliente, generando una 4. ; Se siente fidelizado con el fanpage de kennen Company?
Funciones del los canales online. gestion de Fidelizacién con la marca 2. En
community - También  incluye las marca 5. ; Se siente representado por las publicaciones realizadas en el fanpageldesacuerdo.
manager |nuevas tendencias yjadecuada. Portavoz de los consumidores de Kennen Company?
las oportunidades de| Ni de
comunicacion que . ) o ) 6. ¢ Cree que el contenido distribuido en el fanpage de Kennen Company esacuerdo N en
otorga  la tecnologia Retroal.lmentamon de Fluir la informacion el correcto? osacuerdo.
bara mantener la contenido Informacion de primera mano 7. ¢Considera que la informacion brindada en el fanpage de Kennen
interaccion y Company es de primera mano? Do
comprension del Detectar  oportunidades  de@8. ;Considera que la imagen del fanpage de Kennen Company dEbaacuerdo.
mejoras mejorar considerablemente?

consumidor. (p.13)

creacién de contenido

Fomentar la participacién

9. ¢ Cree usted que el fanpage Kennen Company fomenta la participacién5

len sus seguidores?

Totalmente de

acuerdo.

Crear contenido relevante

10. ¢Considera que en el fanpage Kennen Company hay contenido

relevante?
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Anexo 3 Calidad de servicio en usuarios

Calidad de servicio en usuarios del fan page Kennen Company, lima 2021

ITEMS
Variables Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escalade
de estudio Operacional medicion
11. ¢Considera que el tiempo de espera del fanpageEscala de
Editorial Vértice (2008)la |La calidad de Tiempo de espera Kennen Company es considerable? Likert:
calidad de servicio comoservicio nace a 12. ;Cree que la rapidez del servicio que brinda Kennen
conjunto de aspectospartir del servicioRespuesta Rapidez del servicio Company es considerable? 1.
y caracteristicasesperado por lo _ i — _ Totalmente  en
) 13. ¢ Siente que le brindan facilidad de atencion en el fanpage)
sobre un clientes, desacuerdo.
. - -~ Facilidad de atencién kennen Company?
Calidad dejproducto y servicio quejpercibiendo o
Servicio tienen.d rglacién c:?nf SUseguridad y Confiabilidad 14. ;Considera que los servicios de kennen Company sone,
capacidad para sausfacer . Eficacia en los servicios  |eficaces?
las necesidades mostradag/Melorando la desacuerdo.
y empatia por 15. ¢ Considera que recibe buena atencion del personal del
requerlldas de los clientes parte de la Buena atencion del personal  [fanpage de Kennen Company? 3. Ni de
(necesidades que no han L .
sido cubiertas por nin‘gunaorganlzaclon. Tangibles 16. ,Cree que las publicaciones e imagenes subidas al@cuerdo ni en
empresa pero que tienen Material de comunicacion  [f@npage de Kennen Company le sirve para su mejor atencion?desacuerdo.
demanda del publico)
(p-33). 17. s Siente que el personal que tiene Kennen Company es
IAmabilidad con el trato para conamable con usted? De
. . acuerdo.
Empatia el usuario
18. ;Considera que es escuchado por el equipo de Kennen
Afinidad con el usuario Company si hay algun inconveniente con su atencion? -
Totalmente de
acuerdo.
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Anexo 4 Matriz de consistencia: Funciones del community manager y calidad de servicio en usuarios del fanpage Kennen

Company, Lima 2021
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Especifico 2 Especifico 2 Especifico 2 Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXO 5

Validaciones de Profesores

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Funciones del Community Manager

DIMEMSION 1: Gestion de la marca Sugerencias

1 | ¢ Considara que hay un vinculo establecido con al x ® =
fanpane de Kennen Company?

2 | ;Crea usted que el fanpage Kennen Company le genera
senfimiantos?

E] Mo S [ Me | S Mo INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Calidad de Servicio
DIMENSION 2: Relacion con el cliente

ERECEER A ERED

3 | ;Siente que el fanpage de kennen Company le genera x E x DIMENSION 1: Servico Esperado Sugerencias

confianza? 1 | ;Considera gue los atibutns del fanpage Kennen = T =

= = Company s considerabie ?

4 | ;Se siente fidelizado con al fanpage de kennen x b = 2 | Cres que ol senicia de calldad de farpage Kennen [ 0 T

Cﬂﬂ'lpan\lq Company es considerakie - = = -
B | ;Se siente representado por las publicaciones x b x DIMENSION 2: Galidad do Servicio

realizadas en &l fanpage de Kennen Company 7 3 | Sierte que la percepcion que Jeva del fanpage kennen | o B

i Mo Si Ho F-1] Nao Company es agmdatie?
4 | (Considera que los atributos de cabdad del fanpage de (= T B

kennen Company son de su agradc™?

DIMENSION 3. Retroalimentacion de contenido TR [ W[ W[5 | 6
DIMEMSION 1. Seguridad

& | ;Crea que al contenido distribuido en el fanpage de = % = ® [ ;Confia en el conocimiento que fiene of equipa de T ¥ T
Kennen Company s el comacto? § | Crme qun o fanpace e Haoren Corepany e tacerste |3 ; g
T | i Considera que la informacion brindada en el fanpage x % = Eopungiad®
de Kennan Company es de primera mana? DMENSON 4 Empatia S I Bl Bl Bl
8 | ;Considera que la imagen del fanpage de Kennen = % = ’
Company deba mejorar considerablements? T | iaopage Nennen Corpany e o coreaser [ ' :
Si Mo ] Mo Bi Mo B | ;Conskiera que Sene una buena atencidn al clienie el [= 0 =

Equipe de Kennen Company'?

DIMENSION 4. Socializacion / creacion de contenido

8 | ;Crea usted que el fanpage Kennen Company fomenta | = x x
la participacion en sus seguidores?
10 | z Considera que en &l fanpage Kennen Company hay x x H

contenido relevanta?
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Funciones del Community Manager
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santmeen !
E L] Si Mo i Mo
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3 | ;Sients que el fanpage de kennen Company le genera | X x x T [ Consiera e 105 abss el Tanpane Kermen X £
confianza? || Company e= considembie?
4 | zSe siente fidelizado con el fanpage de kennen X X X : g’::::""f el servicia de calldad de fanpage Kennen * *
Company? EN RN
& | ;Se siente representado por las publicaciones F3 X X DIMENSION 2= Calidad de Servicio
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DIMENSION 3. Retroalimentacion de contenido kannen Company son de zu sorad? .
T
& | ;Cree que &l contenide distribuido en el fanpage de Ed X Ed DIMENSION 3. Seguridad
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T | ¢Considera que la informacion brindada en el fanpage X X X farpage de Kennen Company?
& q pag
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Company deba mejorar considerablemente? — — et - DIMENSION 4: Empatia
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Funciones del Community Manager
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ANEXO 6 Formato y difusion de la encuesta
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E Formulario sin titulo £33 ¥y

Preguntas rRespuestas i) Configuracian
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KENNEN COMPANY A

Buenos dias / tardes. samos zlumnas de la carrera de Ciencias de la Comunicacién de la universidad Cesar
Vallgjo.

Actualments, nos encontramas realizando una investigacion para nuestra tesis de pre-grade. La finzlidad de

presente estudic &5 Unicamente académico. =
La encuesta es andnima y los datos proporcionades serdn confidencizles y de wtilidad para poder cumplir los

objetivas de nuestra investigacidn. Asimisme, |2 encuesta tomar pocos minutos para su realiza
Agradecemos de entemano su disposicién, tiempo y honestidad.

Kennen Company te brinda los servicios de: Produccién audiovisual [ Estrategia publicitaria / Asescramiento
publicitario / Disefio gréfice / Eventos en generzl / Cortometrajes / Campafias/Sesidn de fotos.

== En Iz siguiente encuesta gueremas saber tu opinidn acerca de |z empresz Kennen Company.
1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.

4. De acuerdo.

5. Totzlmente de acwerdo.

Te Mostramos un cortometraje realizade por Kennen Company.

B Stop Share

L Escribe aqui para buscar
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@ (5] (5] El rey: Eterno monarca - Reprod. X % Mi unidad - Google Drive X » Dime - Jencarlos Canela (Pa i= Formulario sin titulo - Formularic X

Lt e # docs.google.com/forms/d/1iksdk26pLnccdbhiBSymZ6Hgk 1BCTUojC9WejzopwRc/edit

Ahora si contesta nuestras preguntas X
; T
acerca de Kennen Company e

- Tamah e S
£ 30 ot e

& Tonman e dce

3
e
T
SewTwe s = I . TN G kS
s s | T e
z F;

uy nublado

62



@ (5] 5] El rey: Eterno monarca - Reprodt X % Mi unidad - Google Drive Dime - Jencarlos Canela (Paz 4/ iZ  Formulario sin titulo - Formularic X +

« > C # docs.google.com/form iksdk26pLnccdbhiBSym k1BC j lejzopy ‘edit#responses

E Formulario sin titulo [ % B ® 9 ¢ m H Q

Preguntas  Respuestas @[} Configuracion

118 respuestas :

No se aceptan mas respuestas h

Mensaje para los encuestados

¥a no se aceptan respuestas en este formulario

Resumen Pregunta Individual

Ahora si contesta nuestras preguntas acerca de Kennen Company

1.;Considera que hay un vincule establecido con el fanpage de Kennen Company?

118 respuestas

a0

51 (43,2 %)

1°C Muy nublado
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ANEXO 7 Resultados y evidencias

WhatsApp il 4G 19:00 @ (=)

@& docs.google.com C

SESION DE PRODUCCION r ESTRATEGIA
FOTOS & nlunu AUDIOVISUAL PUBLICITARIA

mgi‘.!!!.‘!.mg . .

KENNEN COMPANY

De antemano muchas gracias por responder
nuestra encuesta. Es para seguir mejorando como
empresa. Atte.KennenCompany

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio - Politica de
Privacidad

Google Formularios

& docs.google.com o

SESTON BE FABBOLCION !" ESTRATLERA
foros & BISERO AUDIDVISIAL BUBLILITARIA

"r]' el 5 _.!.'!,‘L, T | -

KENNEN COMPANY

De anternano muchas gracias por responder
nuestra encuesta. Es para sequir mejorando como
empresa. Atte.KennenCompany

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobadao por Google,
Motificar uso inadecuado - Términos del Servicio - Politica de
Privacidad

Google Formularios



b :ﬁrﬂnf J u...‘..'.!.'!.'!." fa :

KENNEN COMPANY

De antemanc muchas gracias por respender nuesina encuesia. E5 para seguir mejorande
como empresa. AlleKennenCompany

Envian clrarespuesla

Esle comenida no ha sido creade nl aprotade por Google. Notificar uso inadecuady - Témines del Sendio -
Eolitica de Privacidad

Google Formularios

& docs.google.com

e g [N aiu

o nnﬁu_n.'.'.“}-‘:q_ e

KENNEN COMPANY

De amtemano muchas gracias por responder
nuesira encuesta. Es para seguir mejorando coma
empresa. Atte KennenCompany

Enyiar ofra resnuesia

Este :mmmn-nm tu!ﬁ creado ni aprobado oor Gm:gh-

Fﬂ"awwl

Google Formularios

& docs.google.com &

P Hf i)
Y Fepw .

KENNEN COMPANY

De antemano muchas gracias por responder
nuesira encuesta. Es para seguir mejorando como
empresa. Alle.KennenCompany

Enviar oira respuesia

Este contenida na ha sido creado ni aprobado por Google.
Hotifscar uso inadecuads - Términos del Servicio - Politica g
Erivaciiad

Gnngle Formularios
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ANEXO 8 Base de datos

@,';, elmajo.sav [ConjuntoDates1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Nombre Tipo Anchura |Decimales Etiqueta Valores Perdidos || Columnas | Alineacidn Medida Rol

1 VAROOOO1 Numérico 8 0 2 Considera que hay un vinculo establecido con el fanp... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “w Entrada =
2 VARO0002 Numérico 8 0 iCree usted que el fanpage Kennen Company le gener... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “ Entrada

3 VARD0003 Numeérico 3 0 i Siente que el fanpage de kennen Company le genera ... Minguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal " Entrada

4 VARO0004 Numérico 8 0 i 5e siente fidelizado con el fanpage de kennen Compa... Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

5 VARO0005 Numérico 8 0 & Se siente representado por las publicaciones realizad... Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

6 VARO0006 Numérico 8 0 2 Cree que el contenido distribuido en el fanpage de Ke__. Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “w Entrada

7 VAROO0O7 Numérico 8 0 i Considera que la informacidn brindada en el fanpage ... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “ Entrada

8 VAROO008 Numérico 8 0 ¢ Considera que la imagen del fanpage de Kennen Com... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “w Entrada

9 VARO0009 Numérico 8 0 iCree usted que el fanpage Kennen Company fomenta... Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

10 VARO0010 Numérico 8 0 & Considera que en el fanpage Kennen Company hay c... Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

1l VAROOOM Numérico 8 0 ¢ Considera que los atributos del fanpage Kennen Com... Ninguna Minguna 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada

12 VARO0012 Numérico 8 0 2 Cree que el senvicio de calidad de fanpage Kennen C...  Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

13 VARD0013 Numérico 8 0 i Siente que la percepcion que lleva del fanpage kenne... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “ Entrada

14 VARDDD14 Numeérico 3 0 ¢ Considera que los atributos de calidad del fanpage de... Minguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal " Entrada

15 VARO0015 Numérico 8 0 i Confia en el conocimiento que tiene el equipo de fanp... Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

16 VAR0O0016 Numérico 8 0 iCree que el fanpage de Kennen Company le transmit... Ninguna Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

17 VAROO017 Numérico 8 0 2 Cree usted que |a atencidn personalizada que tiene fa... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “w Entrada

18 VARO0018 Numérico 8 0 i Considera que tiene una buena atencidn al cliente el ... Ninguna Ninguna 8 = Derecha Jll Ordinal “ Entrada

19

20

21

22

23

24

25

26 -
B EN M

Vista de datos | Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:OM
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[ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de dates

Archivo  Editar  Yer Datos  Transformar  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

| | |visible: 18 de 12 variables
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