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Resumen 

La presente investigación persiguió el objetivo general de determinar la relación 

entre el Uso de redes sociales y la fidelización de los clientes de la empresa Saga 

Falabella, Mega Plaza – Independencia 2017. El método que se empleo fue el 

hipotético-deductivo, de corte transversal, diseño no experimenta; lo mismo que ha 

servido para estudiar si existe relación entre las variables. La población para efectos 

de este estudio fue infinita y utilizando el muestreo por conveniencia, se seleccionó 

100 personas, las cuales forman parte de la muestra. Se ha utilizado un cuestionario 

compuesto por 20 preguntas, validado mediante juicio de expertos con alternativas 

tipo Likert. Para obtener los resultados, se utilizó el programa estadístico SPSS 24, 

producto de ello se logró medir el nivel de confiabilidad de las preguntas, a través 

del alfa de Cronbach; llegando a la conclusión que hay una relación significativa 

entre Uso de redes sociales y la fidelización de los clientes de la empresa Saga 

Falabella, Mega Plaza – Independencia 2017 

Palabras claves: Redes sociales y fidelización de los clientes 

 
 

Abstract 

 
This research pursued the general objective of determining the relationship between 

the use of social networks and customer loyalty of the company Saga Falabella, 

Mega Plaza - Independencia 2017. The method used was the hypothetico- 

deductive, cross-sectional, Design does not experiment; the same thing that has 

served to study if there is a relationship between the variables. The population for 

purposes of this study was infinite and using convenience sampling, 100 people 

were selected, which are part of the sample. A questionnaire composed of 20 

questions was used, validated by expert judgment with Likert-type alternatives. To 

obtain the results, the statistical program SPSS 24 was used, as a result of which 

the reliability level of the questions was measured through the Cronbach's alpha; 

arriving at the conclusion that there is a significant relationship between the use of 

social networks and the loyalty of the clients of the company Saga Falabella, Mega 

Plaza - Independencia 2017 

Keywords: Social networks and customer loyalty 




