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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general determinar el grado
de fidelizacion en los clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima 2021. El tipo de estudio es cuantitativo descriptivo con disefio de investigaciéon no
experimental y de corte transversal, la variable es fidelizacion de clientes, Alcaide define a
la fidelizacion como un trébol que estd compuesto por 5 pétalos, estos son: Informacion,
Comunicacion con los clientes, Incentivos, Marketing interno, y Experiencia del cliente,
basados en ello, nuestra investigacion cuenta con 5 dimensiones y 33 items, la poblacion
fueron 2,000 clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, por ello,
la muestra estuvo conformada por 112 clientes. Para este trabajo la técnica que se utilizo
como la mas efectiva fue la encuesta, por consiguiente, el instrumento utilizado fue el
cuestionario con una escala de medicion Likert, se realizo el procesamiento y andlisis de
datos mediante el programa estadistico SPSS para dar mayor veracidad a los hallazgos,
dando como resultado que el grado de fidelizacion en los clientes de un Supermercado del

Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021 es media con un porcentaje de 57,14%.

PALABRAS CLAVES: Fidelizacion de clientes, fidelizacion, supermercados.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Actualmente habitamos un mundo que se encuentra en constante cambio, donde la
globalizacion juega un papel importante en todos los mercados que quieran seguir creciendo
en un dmbito nacional como internacional. Una compafiia que quiera expandir su mercado
obtendra mas beneficios si se enfoca en la retencion de sus clientes (Guadarrama y Rosales,

2015).

Globalmente los clientes son el corazén de una compafiia, sin estos consumidores
ninguna organizacion podria expandirse de manera efectiva en su rubro (Farias, 2014). Lo
importante ya no es solo lo tangible, si no también, el desarrollo del fortalecimiento de la

relacién empresa-cliente, esto es primordial para generar su lealtad y permanencia.

Bajo un contexto nacional, hoy por hoy todos los usuarios asistentes a una empresa
tienen expectativas altas para lograr su satisfaccién total con una compafiia, pero cuando se
alcanza se desarrolla la fidelizacion efectiva del cliente. Los clientes satisfechos permanecen
leales méas tiempo, hablan favorablemente de la empresa, ponen menos interés en la
competencia, son menos sensibles al precio, ofrecen ideas de mejora y cuesta menos servirles

que a un cliente nuevo (Kotler, 2000, como se citdé en Guadarrama y Rosales, 2015).

Por otro lado, para que una compafiia sea mejor que su competencia es de vital
importancia diferenciarse de ella mediante la fidelizacién, asi lo demuestra Alcaide (2015)
“La Unica manera que tiene una empresa para lograr una diferenciacion perdurable en el
tiempo es mediante la clase diferente de relaciones que logre establecer con sus clientes” (p.
27). Los clientes son el cimiento de una empresa, por eso es vital fidelizarlos, ya que esto

repercute de manera positiva al crecimiento y desarrollo de la compafiia.
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La gran mayoria de los ciudadanos han asistido o asisten continuamente a un
supermercado, cada comprador busca algo en especial para seleccionar el supermercado de
su preferencia, pueden ser los descuentos, la experiencia de compra, la calidad de productos,
etc. Es por ello, que se selecciond este rubro ya que es evidente que se ha convertido en algo
necesario para muchas personas y asi como toda compaiiia, sin clientes no hay empresa, por
ello, buscar fidelizar a los consumidores es vital. Esta investigacion esta enfocada en uno de
los Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, puesto que, a diferencia de los
otros supermercados este es uno de los pocos retailers que optaron por el comercio
internacional, convirtiéndose en una organizacion binacional teniendo presencia en Peru
como mercado extranjero y con muchas ganas de seguir expandiéndose a otros paises, se
puede pensar que tienen la experiencia necesaria para mantener fidelizados a sus clientes,
sin embargo, pudimos evidenciar que no es asi, este Supermercado cuenta con tres sedes en
este Distrito de las cuales se selecciond solo una, ya que, era donde pudimos evidenciar mas
la problemaética, de manera empirica mediante la observacion pudimos notar que el mayor
problema de esta empresa era la inconformidad de muchos de sus clientes, fue notable que
el grado de fidelizacion no era alto pero para recolectar mayor evidencias sobre el problema
hicimos preguntas a los clientes donde sus respuestas no fueron favorables hacia la
compafiia. Por otro lado, conversando con el gerente de tienda, nos mencion6 que a pesar de
gue cuentan con estrategias de fidelizacion esta sede no logra una buena retencién de clientes

y le gustaria saber en qué estan fallando para poder mejorarlo.
Antecedentes que aportan informacion sustancial referente al tema:

Carvajal (2015), En su investigacion “La fidelidad del consumidor en la industria

detallista”. Para optar el grado de Doctor en la Universidad Complutense de Madrid —
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Espafia. su objetivo fue conocer las variables que provocan lealtad en el cliente en los
diferentes tipos de tiendas. Tuvo una metodologia descriptiva, se implemento la encuesta y
el focus group a cualquier usuario que haya realizado compras en una tienda. En su
conclusién se evidenciaron los més grandes generadores de fidelidad, estos son: atencion
personalizada y servicio de calidad. Gracias a esta investigacion se tomd en consideracion

estos generadores de fidelidad para el desarrollo del presente trabajo.

Troncoso (2016), en su tesis “Estudio del efecto de un programa de fidelizacion en
el comportamiento de compra de sus clientes”. Para su tesis de Pregrado en la Universidad
de Chile. Desarrollo como objetivo principal estudiar el comportamiento de los miembros
de un programa de fidelizacion con relacion a la decision de compra y canje durante su
permanencia. La muestra fueron los clientes de un club. Como parte de la conclusion, se
confirmd la relacion directa del comportamiento de los usuarios con la decision de compra
mediante los incentivos/canjes. Esta investigacion aporto informacion relevante para mayor

comprension de los incentivos y su importancia para los clientes.

Briones, et al. (2018), en su tesis titulada “Estrategia de fidelizacion de clientes en
la Empresa Transgen S.A.C., 2018”. Para optar el grado de bachiller en administracion en la
Universidad Cesar Vallejo- Perd. Tuvo como objetivo demostrar la importancia de
implementar un programa de fidelizacion de clientes. El trabajo fue descriptivo con disefio
cualitativo, se hizo uso del cuestionario y la entrevista al area gerencial. En sus conclusiones
se evidencio que la estrategia con mas resultados positivos es la atencion personalizada
mediante la comunicacion y el contacto recurrente con el usuario. Esta investigacion aporto

informacidn relevante sobre la experiencia del cliente y la importancia de fortalecerla.
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Zegarra (2019), en su tesis titulada “Nivel de fidelizacion de clientes de la Granja
las Casuarinas S.A.C en la ciudad de Trujillo-2019”. Para obtener el grado de Licenciada en
Administracion en la Universidad Cesar Vallejo- Perd. Su objetivo es determinar el nivel
de fidelizacion en la Granja las Casuarinas S.A.C en la ciudad de Trujillo-2019. Tuvo una
investigacion cuantitativa de disefio no experimental con tipo descriptivo, su muestra estuvo
conformada por 60 clientes recurrentes al establecimiento. Como parte de sus conclusiones,
se pudo evidenciar que el 60% de los encuestados tenian un nivel medio de fidelizacion, esto
quiere decir que, a pesar de que la empresa contaba con estrategias de fidelizacion estas no
estaban siendo aplicadas correctamente, por ello, no se generaba un vinculo alto con la
compafiia, los clientes evidenciaron que el marketing interno y la comunicacion son puntos
importantes para ser fidelizados. Esta investigacion aporto informacion relevante sobre el

marketing interno y su importancia para no poner en peligro la relacién cliente-empresa.

Condori et al. (2019), con su investigacion “Fidelizacion de clientes en la empresa
inversiones Nat E.LR.L., La victoria, 2019”. Para optar el grado de Bachiller en
Administracion en la Universidad César Vallejo - Pert. Tuvo como objetivo identificar como
se desarrollé la fidelizacidn en la empresa inversiones Nat E.I.R.L, La Victoria, 2019. La
metodologia fue descriptiva no experimental de corte transversal, se aplicé una encuesta a
una muestra de 86 clientes. Se obtuvo como resultado que el 97% de los consumidores se
sienten satisfechos, pero no estan fidelizados y se concluy6 afirmando que un plan de
fidelizacién de clientes es asertivo para un mejor vinculo. Esta investigacion aporto
informacidn relevante sobre la comunicacion con los clientes y lo indispensable que es para

el crecimiento de una compafiia.
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Sedano (2017), con su investigacion “La fidelizacion del cliente en la Agencia EH
aduanas S.A.C, Callao 2017” para obtener el grado profesional de Bachiller de Negocios
Internacionales de la Universidad Cesar Vallejo - Peru. Tuvo como objetivo principal
describir la fidelizacion del cliente en la agencia EH Aduanas S.A.C, Callao 2017. Tuvo un
disefio no experimental descriptivo. El instrumento fue el cuestionario donde se aplicé el
trébol de fidelizacién a una muestra de 37 clientes nacionales de la empresa. Se concluy6
que la fidelizacion de clientes en esta compafiia no es tan buena, esto se gener6 por la falta
de estrategias que sigan los lineamientos del trébol de fidelizacion, falto reforzar: Capacitar
a los trabajadores, mejorar el marketing interno y mayor comunicacion con el cliente. Esta
investigacion aporto informacion relevante sobre la importancia de la informacion valiosa

del cliente, asi como también, la relevancia del trébol de fidelizacion.
Para la presente investigacion tenemos las bases teoricas:

La fidelizacion de clientes es aquella que crea relaciones beneficiosas a largo plazo,
ya que, el consumidor fiel realizara compras frecuentes e incrementara el margen de utilidad
en la empresa “Las empresas actuales buscan relacionarse con sus clientes para elevar la
satisfaccion, la confianza y la lealtad, asi el valor del cliente alcanza una dimension real y

contribuye de forma efectiva a la rentabilidad” (Guadarrama y Rosales, 2015, p. 307).

Existen diversos motivos por los que se logra que un cliente consuma o adquiera un
producto o servicio de manera frecuente y sin darle importancia a la competencia. “Estos
ultimos afios de planes y programas de fidelizacién, han llevado a concebir los esfuerzos de
fidelizacién de los clientes de una empresa como un trébol formado, necesariamente, por
cinco pétalos (...)” (Alcaide, 2015, p. 19). Segun los analisis realizados, el trebol de

fidelizacién es un método efectivo para lograr medir la fidelizacion de clientes en una
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compafiia, un trébol bien desarrollado y ejecutado garantiza la retencién de clientes de

manera efectiva logrando que se conviertan en apdstoles de la marca.

Figura 1
Trébol de Fidelizacién de clientes

INFORMACION

DAL DI COMUNICACION CON

CLIENTE LOS CLIENTES

Nota. Fuente: Autoras

Alcaide sostiene gque si una empresa logra desarrollar estas cinco dimensiones de

manera eficiente en sus operaciones podran lograr fidelizar a sus clientes.

La dimension informacion no solo nos habla sobre la informacion sobre el cliente,
sino también a como se obtiene esta informacién, para ello, es importante saber como dar
correctamente una informacién al cliente porque de esta manera también se recibira

informacién importante de ellos (Alcaide, 2015).

La dimensién comunicacion con el cliente va mas alla de un buen producto o servicio,
es crear un vinculo emocional con el consumidor y esto solo se logra con una correcta

comunicacion, esto genera el apego con la empresa (Alcaide, 2015).

La dimensidn incentivos es de vital importancia para hacerle sentir al cliente que la
empresa sabe reconocer su valor como comprador, esto genera que el cliente se convierta en
una fuente de rentabilidad, mejore su habitualidad de compra y su poder de recomendacion

(Alcaide, 2015).
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La dimension marketing interno nos habla sobre la importancia de tener un personal
comprometido con la empresa, es vital que los colaboradores de una empresa tengan el
compromiso de satisfacer las necesidades de los clientes, ya que, estas acciones demuestran
el valor que le dan al consumidor, muchas veces esto marca la diferencia entre una compafiia

y otras (Alcaide, 2015).

La dimension experiencia del cliente nos dice que al momento de tener el contacto
cliente-empresa este tiene que ser una experiencia tan satisfactoria para que sea digna de
recomendar, el superar las expectativas de los consumidores sobre el servicio o producto

puede ser dificil pero cuando se logra se llega a su fidelizacion (Alcaide, 2015).

Segun las teorias mencionadas, la teoria mas efectiva para sustentar el desarrollo de
este trabajo de investigacion fue la del experto Juan Carlos Alcaide (2015) donde se
menciona que, para lograr conocer el grado de fidelizacion se debe tener en cuenta al trébol
de fidelizacion, siendo conformada por cinco dimensiones: Informacion, Comunicacion con
los clientes, Incentivos, Marketing Interno y Experiencia del cliente.

La presente investigacion se encuadra en la linea de investigacion tecnologias
emergentes y en la sublinea de nuevas tecnologias y usos en comunicacion. Analisis de
experiencia del usuario. Fidelizacion del consumidor aprobado para la Facultad de

Negocios y la carrera de Administracion y Negocios Internacionales.

Como se menciond anteriormente se pudo evidenciar por medio de la observacion y
las preguntas tanto a los clientes como al gerente de tienda que el mayor problema de esta
sede es el poco apego que se tiene de cliente-empresa, siendo esto muy preocupante para la
compafiia, puesto que, esto puede manchar la reputacion de la marca y el querer seguir

expandiéndose a otros mercados puede resultar mas complicado y costoso, para esta
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compafiia la informacién recaudada en esta investigacion va a ser de vital importancia, es
por ello, que surgio la necesidad de saber “;Cuanto es el grado de fidelizacion en los
clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021?”,
esperamos poder contribuir con esta informacion al crecimiento de la marca de este
supermercado, tanto nacional como internacionalmente, ya que, para seguir expandiéndose
a otros paises a bajos costos y con un reconocimiento positivo e inmediato, la mejor carta
de recomendacion son sus clientes.

De manera tedrica, esta investigacion se realizé con la finalidad de aportar mayor
conocimiento sobre la variable fidelizacion de clientes mediante la teoria basada en el trébol
de fidelizacion por el experto Juan Carlos Alcaide.

Como parte de la justificacion practica, surge la necesidad de desarrollar y demostrar
en gqué grado de fidelizacion se encuentran los clientes de un Supermercado del Distrito de
San Juan de Lurigancho, puesto que, los resultados que se obtendran seran un soporte para
que esta empresa pueda generar una estrecha relacion a largo plazo con sus clientes actuales,
asi como también, con sus futuros clientes.

Por otra parte, la metodologia utilizada fue de suma importancia para poder conocer
de forma precisa, clara y efectiva la opinién de los clientes, este método puede servir como

guia para futuras investigaciones sobre la variable fidelizacion de clientes.

Finalmente, la variable fidelizacion de clientes es de interés global, este estudio
servira como guia para el rubro de los supermercados alrededor de mundo que quieran seguir

internacionalizandose, poniendo como eje central de sus operaciones a los clientes.
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1.2. Formulacion del problema

¢Cuénto es el grado de fidelizacion en los clientes de un Supermercado del Distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 20217
Problemas especificos

¢Cuénto es el grado de informacion dada a los clientes de un Supermercado del Distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2021?

¢Cuénto es el grado de comunicacion con los clientes de un Supermercado del Distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2021?

¢Cuanto es el grado de incentivos para los clientes de un Supermercado del Distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 2021?

¢Cuanto es el grado de marketing interno para los clientes de un Supermercado del Distrito

de San Juan de Lurigancho, Lima 2021?

¢Cuanto es el grado de experiencia de los clientes de un Supermercado del Distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 2021?
1.3. Objetivo General

Determinar el grado de fidelizacion en los clientes de un Supermercado del Distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 2021.
Objetivos especificos

Identificar el grado de informacién dada a los clientes de un Supermercado del Distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2021.
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Verificar el grado de comunicacion con los clientes de un Supermercado del Distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Definir el grado de incentivos para los clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan

de Lurigancho, Lima 2021.

Identificar el grado de marketing interno para los clientes de un Supermercado del Distrito

de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Verificar el grado de experiencia de los clientes de un Supermercado del Distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 2021.
1.4. Hipotesis

Solo se requiere de hipdtesis cuando se tiene un alcance correlacional o explicativo, si el
trabajo es descriptivo no es necesario plantear una hipétesis sea general o especificas

(Hernandez et al., 2014).
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El tipo de investigacion es cuantitativa. El enfoque cuantitativo tiene un
funcionamiento efectivo para la recopilacion de datos, posteriormente a ello, permite poder
medir numéricamente los resultados para ser analizados (Hernandez et al., 2014). Es un
estudio de nivel descriptivo. Este tipo de investigacion especifica ciertos aspectos relevantes
para el estudio y da mayores alcances para describir la inclinacién de un grupo de usuarios
sobre un tema en especifico (Hernandez et al., 2014). El presente estudio es de un disefio de
investigacion no experimental, puesto que, no se realizé ninguna manipulacion solo se
trabajo con el fendbmeno sin intervenir en el para consecuentemente ser analizado
(Hernandez et al., 2014). Es de un corte transversal, ya que, los datos se recopilan en un solo

periodo de tiempo (Hernandez et al., 2014).

Se puede definir a la poblacion como el conjunto de elementos que cuenten con
ciertas caracteristicas que se desean estudiar (Hernandez et al., 2014). Considerando que se
selecciond la sede més pequefia de este Supermercado hecha para los vecinos de la zona, se
converso con el gerente de tienda y este especifico que en el periodo del afio 2021 debido a
las restricciones por la pandemia COVID-19 ha contado con una poblacién de 2,000 clientes
mensuales recurrentes al establecimiento, por lo tanto, La poblacion estd conformada por

2,000 clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2021.

La muestra es una parte de la poblacion, gracias a ella se puede conseguir
informacién vital para el estudio (Hernandez et al., 2014). La poblacién fueron 2,000
clientes, como parte de los criterios de inclusion y exclusién, se consideraron solo a las
personas mayores de 18 afios y se hizo uso del muestreo aleatorio simple de poblacion finita,

de esta manera cada elemento de la poblacion cuenta con la misma probabilidad de ser
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seleccionado (Hernédndez et al., 2014). Por lo tanto, segun el calculo de la muestra este esta
conformada por 112 clientes. Esta muestra se calcul6 basada en la formula de céalculo de
muestra estadistica con un nivel de error de 9% y un nivel de confianza de 95% mediante el

programa SurveyMonkey.

Figura 2
Formula de calculo de muestra estadistica

" Xp(l—p)
el
Tamano de la muestra =

(_z: xp(1—p)
e*N

)
N = Tamafio de la poblacion

Z = Nivel de confianza

P = Variable positiva

e = Margen de error

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: EI método para recolectar informacion
relevante para una investigacion descriptiva es la indagacion por medio de datos secundarios
(Hernandez et al., 2014). Para el presente estudio de investigacion se realizd una revisién

sistematica que destacé mediante su contribucion para el progreso de este estudio.

Se optd como técnica a la encuesta. Es la técnica mas viable para recolectar datos medibles

sobre la problemaética y variable en estudio (Roldan y Fachelli, 2015).

Se utilizé6 como instrumento al cuestionario (Ver anexo N° 3), ya que, este instrumento
cuenta con mayor precision convirtiendo a la situacion actual en nimeros con informacion

importante para el desarrollo del estudio y es el mas relacionado a la técnica cuantitativa

Pag.
21

Navarrete Ore, J; Obando Gamarra, A



UPN FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE
UN SUPERMERCADO DEL DISTRITO DE

PRIVADA/

Lo SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021

(Regalado y Porta, 2018). Ademas, se incorpord una escala de medicion, para este presente

trabajo se utilizo la escala de Likert.

Para hacer viable y confiable la aplicacion de nuestro instrumento y de esta manera poder
responder la pregunta de investigacion: “;Cuanto es el grado de fidelizacidn en los clientes
de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021?” se utiliz6 como
guia el instrumento implementado por Palomino Flores, Gerson Ivan. El autor y creador del
cuestionario con respuestas multiples es Frederick J. Kelly, acorde con este modelo, el autor
Palomino Flores, Gerson lvan implemento el cuestionario con opciones multiples basando
su contenido en el trébol de fidelizacion de Alcaide, en su trabajo de investigacién de la
Universidad César Vallejo titulado como “Fidelizacion de clientes de la empresa Pertt Food
S.A.C., San Juan de Lurigancho, 2016” , mencioné en su conclusion que la fidelizacion en
esta empresa tiene un nivel bueno, ademas, se evaluo el nivel por cada una de las cinco
dimensiones. Este cuestionario es idoneo para responder nuestra pregunta de investigacion
y su confiabilidad fue validada por el juicio de 5 expertos en la materia (Ver anexo N° 4):
Tres tematicos y dos metodologos especialistas en: Proyectos y Finanzas; administracion;
Dr. en ciencias econdmicas y empresariales; administracion y coordinador de investigacion;
y coordinador de investigacion. Asi mismo, se determind su nivel de fiabilidad y
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach dando un resultado de 0.96, es decir, este
cuestionario tiene una confiabilidad muy alta.
Tabla1

Tabla Alfa de Cronbach

RANGO CONFIABILIDAD
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
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0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Nota. Tomado de Ruiz Bolivar (2013)

Todo estudio requiere de un procesamiento de recoleccién de datos, para una investigacion
descriptiva el instrumento con mayor viabilidad es el cuestionario, para un mayor orden al

momento de la recopilacion de los hallazgos (Bolivar, 2013).

La recoleccion de datos se realizO de manera virtual mediante Google Forms, este
cuestionario cont6 con 5 dimensiones basadas en el Trébol de fidelizacion elaborado por el
experto Juan Carlos Alcaide, posteriormente se desarrollaron los indicadores que estan

conformados por 33 items.

En cuanto al desarrollo de las preguntas estas contaron con una escala de medicion de
“Siempre” a “Nunca” en donde el item “Siempre” cuenta con la marcacion de 5, el item
“Casi siempre” con una marcacion de 4, el item “Algunas veces” con una marcacion de 3,
el item “Pocas veces” con una marcacion de 2. Finalmente, el item “Nunca” con una
marcacion de 1. Esto hizo posible la medicion de la opinidn de nuestra muestra la cual por
aspectos éticos sus identidades fueron anonimas. Después, se procedidé a descargar los
resultados en Microsoft Excel para adjuntar la data en un programa estadistico informatico

confiable para su analisis.

Después de realizarse la recoleccion y procesamiento de datos se continGa con su analisis
descriptivo, el andlisis de datos se debe realizar con el soporte de estadisticos y debe ser
explicado con cuadros o graficos (Bolivar, 2013). Por consiguiente, se hizo uso del programa
estadistico SPSS (Ver anexo N° 5), esta herramienta asegura resultados confiables y su
manejo permite la sistematizacion de los hallazgos en tablas, figuras y gréficos. Se

sistematizé los resultados para su andlisis de la siguiente manera: Se selecciond un programa
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estadistico que hiciera més viable el procesamiento de los datos, en este caso fue el Software
SPSS. Se llevd a cabo el procesamiento de los datos, esto quiere decir, que analizamos
descriptivamente la variable fidelizacion de clientes por items, dimensiones y variable.
Finalmente, luego de haberse procesado y analizado los datos, procedimos a presentar los

resultados en figuras para un entendimiento mas sencillo y viable al lector.

Respecto a las consideraciones éticas: El desarrollo del presente trabajo de investigacion
acata las normas éticas decretadas segin el manual de ética en investigacion para la
participacion y la gestion de los trabajos de investigacion cientifica o de innovacién de UPN.
(MN-COD2-P07-0001). De igual manera, se cumple con las normas APA séptima edicion
para su respectiva redaccion, y se mantiene en confiabilidad la informacidn recolectada de
la muestra encuestada, sin alterar dichos resultados. Cabe resaltar que, para la presente
investigacion se ha tomado en cuenta lo siguiente: La Confiabilidad: Reserva en la
informacion y datos recolectados, sin divulgacion para fines no académicos. Cumplimiento

ético: Se respeta las consideraciones en el codigo de ética en la investigacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Con respecto al OE1.- Identificar el grado de informacion dada a los clientes de un

Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Figura 3
Sistematizacion de la dimension informacion

Dimension: Informacion
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Nota. Como se observa en la figura 3, se realiz6 una sistematizacion de todos los resultados
obtenidos por cada item que se utilizé para este objetivo especifico, donde se ha podido
identificar que el 53,57% ha manifestado tener un grado medio para la dimension

informacion.
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Con respecto al OE2.- Verificar el grado de comunicacion con los clientes de un

Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Figura 4
Sistematizacion de la dimension Comunicacion con los clientes

Dimension: Comunicacion con los clientes
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Nota. Como se observa en la figura 4 se realiz6 una sistematizacion de todos los resultados
obtenidos por cada item que se utilizd para este objetivo especifico, donde se puede verificar
que el 46,43% de los clientes cuentan con un grado medio para la dimension comunicacion

con los clientes.
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Con respecto al OES3.- Definir el grado de incentivos para los clientes de un Supermercado

del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Figura 5
Sistematizacion de la dimension Incentivos

Dimension: Incentivos
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Nota. Como se observa en la figura 5 se realiz6 una sistematizacion de todos los resultados
obtenidos por cada item que se utilizo para este objetivo especifico, donde se puede definir

que el 53,57% de los encuestados cuentan con un grado medio para la dimensién incentivos.
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Con respecto al OEA4.- Identificar el grado de marketing interno para los clientes de un

Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Figura 6
Sistematizacion de la dimension Marketing Interno

Dimension: Marketing Interno
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Nota. Como se observa en la figura 6, se realiz6 una sistematizacion de todos los resultados
obtenidos por cada item que se utilizd para este objetivo especifico, donde se puede

identificar que el 50,89% tiene un grado medio para la dimension marketing interno.
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Con respecto al OES5.- Verificar el grado de experiencia de los clientes de un Supermercado
del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Figura7
Sistematizacion de la dimension Experiencia del cliente

Dimension: Experiencia del cliente
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Nota. Como se observa en la figura 7, se realiz6 una sistematizacion de todos los resultados
obtenidos por cada item que se utilizd para este objetivo especifico, donde se puede verificar
que el 59,82% de los encuestados manifestd tener un grado medio para la dimension

experiencia del cliente.
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A continuacion, se reflejara la sistematizacion de resultados para responder al:

Objetivo general: Determinar el grado de fidelizacion en los clientes de un Supermercado
del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.
Figura 8

Grado de Fidelizacion en los clientes de un Supermercado del Distrito de
San Juan de Lurigancho, Lima 2021
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Nota. Como se observa en la figura 8, se sistematiz6 los resultados de las cinco dimensiones
para responder al objetivo general de la investigacion, se determind como resultado que el
grado de fidelizacion en los clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2021 es medio con un porcentaje de 57,14%.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Con respecto al OG. - Determinar el grado de fidelizacion en los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Se determiné un
porcentaje de 57,14% como grado de fidelizacion, lo que representa un grado medio para la
variable fidelizacion de clientes en esta organizacion, dado que no se estan desarrollando
correctamente las dimensiones representadas por el trébol de fidelizacion, esto genera el
poco apego de la relacion empresa-cliente. Asi lo menciona Alcaide (2015), si se desarrolla
correctamente el trébol de fidelizacion se lograra la fidelizacién maxima de clientes, pero si
pasa a segundo plano se vera reflejado en el poco apego y la falta de retencion de clientes.
Gracias a los resultados obtenidos, se realizé una interpretacion comparativa con diferentes
autores sobre las dimensiones del trébol de fidelizacidn, donde se ha podido manifestar lo

siguiente:

Con respectos al OEL.- Identificar el grado de informacion dada a los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Busca identificar el grado
de informacion dada a los clientes de este Supermercado, basados en los resultados
obtenidos, se puede observar que cuenta con un grado medio con un porcentaje de 53,57%,
puesto que, a pesar de ser muy importante no se cuenta con un adecuado manejo de entrega
de informacion, es decir, no siempre se mantiene un orden al informar de manera clara cosas
de utilidad para el cliente, las respuestas a preguntas, problemas o inquietudes de los usuarios
se resuelven con lentitud. Esto se corrobora por Sedano (2017) quien obtuvo como resultado
un grado regular para la dimensién informacién y concluye que, es importante contar con

una organizacion y rapidez para obtener informacion, para que de esta manera el cliente se
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sienta escuchado por la organizacion y asi fortalecer ain més el vinculo con el cliente a largo

plazo.

Con respecto al OE2.- Verificar el grado de comunicacion con los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Busca verificar el grado
de comunicacion con los clientes de este Supermercado, en base a los resultados, los
encuestados cuentan con un grado medio con un porcentaje del 46,43%, siendo esta
dimension crucial en la relaciéon con el cliente, no cuentan con personal que ejerza un
lenguaje moderado, certero o positivo, que siempre respete las opiniones, sugerencias o
pactos y que transmita de forma clara lo que se quiere comunicar. Concuerda con Condori
et al. (2019) quienes obtuvieron como resultado que a veces, pero no siempre, el personal
comprende y se comunica de forma clara con los clientes, en sintesis, consideran que la
comunicacion con el cliente es indispensable para el crecimiento de la empresa y que se debe
hacer mayor énfasis en la mejora de la dimensién comunicacién con los clientes para

mantener y atraer mas consumidores.

Con respecto al OE3.- Definir el grado de incentivos para los clientes de un Supermercado
del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Busca definir el grado de incentivos
para los clientes de este Supermercado, arrojando como resultado que, el 53,57% tienen un
grado medio, dado que, es de suma importancia que incentiven a los clientes a seguir
comprando en un determinado establecimiento, en este caso no se evidencia ni se pone en
practica constantemente los incentivos como premios, descuentos y promociones, ademas,
no se reconocen eventos especiales siendo uno de los puntos importantes para mostrar
gratitud hacia los clientes. Esto mantiene relacion con lo que sefiala Troncoso (2016) quien

encontrd que existe un déficit en los incentivos que dafia la frecuencia de compra, por ello,
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recomienda darle la relevancia debida a este tema que es importante para los consumidores,
por lo que, se deberian incrementar los incentivos para afianzar ain mas la relacién con el

cliente viéndose reflejado en el aumento de ventas de manera significativa para la empresa.

Con respecto al OE4.- Identificar el grado de marketing interno para los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Busca identificar el grado
de marketing interno para los clientes de este Supermercado, obteniendo como resultado que
los encuestados tienen un grado medio con un porcentaje de 50,89%, a causa de que, tienen
un personal poco capacitado, es decir, no se encuentra motivado, comprometido ni
informado sobre lo que ofrece y que regularmente no mantiene visible el logo del
Supermercado. Coincidiendo con Zegarra (2019) quien muestra en sus resultados que, pese
a que el compromiso del personal y la imagen de la marca son cruciales para la identificacion
con el cliente, el personal no siempre cumple con esto poniendo en peligro la relacién cliente-

empresa.

Con respecto al OES5.- Verificar el grado de experiencia de los clientes de un Supermercado
del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Busca verificar el grado de experiencia
de los clientes de este Supermercado, arrojando como resultado que el 59,82% de los
encuestados cuentan un grado medio, puesto que, se ve un déficit en la experiencia por el
trato dado por el personal, ademas, no se llega a cumplir con las expectativas que se tienen
de la calidad de productos y precios, generando que los encuestados no siempre recomiendan
al supermercado, en consecuencia, no se encuentran totalmente satisfechos. Esto tiene
relacién con la investigacion de Briones et al. (2018) quienes en base a su estudio resaltan
mejorar la experiencia de los clientes lo méas posible, incentiva la fidelizacion de los mismo

ayudando a la recomendacion y viceversa.
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Limitaciones: Se realiz6 una busqueda exhaustiva de investigaciones previas sobre la
variable fidelizacion de clientes, donde se pudieron encontrar escasos estudios relacionados
a esta variable, sin embargo, se logré seleccionar investigaciones nacionales e
internacionales que dieron un gran aporte para la interpretacion comparativa de nuestros
hallazgos. Por otra parte, la presente investigacion se realizé en uno de los locales mas
pequefios de este Supermercado, esto género que la asistencia de los clientes a este local sea
poca y eventualmente en horas punta, lo que dificultaba el proceso de recoleccion de datos
para este estudio, sin embargo, se logro recolectar la informacién requerida. Finalmente, esta
investigacion fue realizada en época de pandemia Covid-19, esto genero la incertidumbre y
el miedo en los clientes para acceder a realizar una encuesta de investigacion presencial, en
primera instancia tuvimos que acudir al uso de una Tablet desinfectandola constantemente
para poder realizar la encuesta de manera virtual y a otra parte de la muestra que no accedié
arealizar la encuesta por medio de la Tablet, se le tuvo que enviar el link para que lo realicen

mediante sus aplicativos mdviles.

Implicancias: Desde un punto de vista practico las implicaciones de esta investigacion
basados en sus resultados permiten la toma de decisiones con caracter de urgencia sobre
mejoras en las estrategias para la fidelizacién de los clientes de este Supermercado. A su
vez, como parte de las implicaciones tedricas basados en los resultados, esta investigacion
cuenta con informacion tedrica valiosa sobre la fidelizacion de clientes que puede servir no
solo al sector retail, sino también, a empresas que buscan la internacionalizacion donde se
siga usando el trébol de fidelizacion como una guia. Finalmente, como parte de las
implicaciones metodoldgicas de esta investigacion, los resultados permitieron conocer la
realidad de los clientes basados en la variable fidelizacion de clientes, la presentacion de los

resultados fue desarrollado de tal manera que se haga factible su andlisis y comprension para
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todo tipo de profesional o empresario que comprenda que los clientes son los que pueden

definir el éxito o fracaso de una empresa.
CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como OG: Determinar el grado de fidelizacién en los clientes
de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2021, se determiné
que se cuenta con un grado de fidelizacion medio viéndose representado con un porcentaje
de 57,14%, esto debido a un deficiente manejo de las cinco dimensiones por parte de la

empresa.

Para el OE1- Identificar el grado de informacién dada a los clientes de un Supermercado del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Dimension informacién cuenta con un
grado medio siendo representado con un porcentaje de 53,57%, esto debido a que, la mayoria
de los encuestados manifestaron que algunas veces el Supermercado mantiene un orden al
momento de informar descuentos o promociones, no siempre esta informacion es de utilidad,
algunas veces se informa de manera clara y la rapidez para resolver problemas, dar

respuestas a sus preguntas o responder inquietudes puntualmente es escasa.

Con relacion al OE2-Verificar el grado de comunicacion con los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Dimension comunicacion
con los clientes se verifico que se cuenta con un grado medio siendo representado con un
porcentaje de 46,43%, esto debido a que, la muestra consider6 que algunas veces los
trabajadores ejercen un lenguaje claro y moderado al comunicarse, son pocas las veces en
las que los clientes sienten que sus opiniones 0 sugerencias son respetados y solo algunas

veces los acuerdos, asi como también, no siempre se considera que este Supermercado tiene
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una buena reputacion y algunas veces se considera de que el personal ejerce una

comunicacion certera o esta calificado para tener una comunicacion positiva con el cliente.

Con relacion al OE3- Definir el grado de incentivos para los clientes de un Supermercado
del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Dimension incentivos se definio que se
cuenta con un grado medio siendo representado con un porcentaje de 53,57%, esto debido a
que, los encuestados evidenciaron que algunas veces sienten que el Supermercado muestra
gratitud hacia su persona o reconocen los eventos especiales para ellos, de igual forma, un
porcentaje significativo solo algunas veces se siente satisfecho con los premios, puesto que,
consideran que algunas veces estos son agradable y Utiles, por otra parte, se considero que
son pocas las veces en las que se suele hacer promociones frecuentes, a pesar que, un gran
porcentaje de la muestra casi siempre las considera para sus compras, pocas veces se dan
descuentos por una cierta cantidad de compras o cuando son solicitados y el asesoramiento

por parte de los colaboradores es insuficiente.

Con relaciéon al OE4- Identificar el grado de marketing interno para los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Dimensién marketing
interno se identificd que se cuenta con un grado medio siendo representado con un porcentaje
de 50,89%, esto debido a que, la muestra manifestd que el personal algunas veces muestra
tener conocimiento sobre lo que ofrecen, asi como también, se percibe que solo algunas
veces el personal estd motivado/comprometido con la empresa, no es regular la
comunicacion después de la compra con ofrecimiento de promociones y el logo de la marca

en los colaboradores solo algunas veces se mantiene visible.

Finalmente, con relacion al OE5- Verificar el grado de experiencia de los clientes de un

Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021. Dimension experiencia

Pag.
36

Navarrete Ore, J; Obando Gamarra, A



UPN FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE
e UN SUPERMERCADO DEL DISTRITO DE
SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021

del cliente se verifico que se cuenta con un nivel medio siendo representado con un
porcentaje de 59,82%, esto debido a que, los clientes perciben que algunas veces se les da
un trato adecuado, solo algunas veces considera que se les ofrece productos de calidad, es
por ello que, pocas veces los productos ofrecidos superan sus expectativas, de igual manera,
algunas veces se considerd que los productos son coherentes con los precios, sin embargo,
no siempre estos precios cumplen con sus expectativas, por ello, no siempre recomiendan

ni se sienten satisfechos con el Supermercado.
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Anexos

ANEXO n°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Matriz de consistencia de fidelizacién en los clientes de un Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

AUTOR (ES): Judit Nicol Navarrete Ore, Ariana Cristel Obando Gamarra.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipdtesis General:

Fidelizacion de

clientes:
fé)c's:uilri]é%t:: ﬂegrsgosie;?ﬁgrzci%%n c?:I Determinar el grado de fidelizacion en los
> pet . clientes de un Supermercado del Distrito de | No aplica.
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima . h -
20217 San Juan de Lurigancho, Lima 2021.
Informacion

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hipotesis Especificas (opcional):

Problema especifico 01

¢Cuanto es el grado de informacion dada
a los clientes de un Supermercado del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima
20217

Problema especifico 02

¢, Cuanto es el grado de comunicacion
con los clientes de un Supermercado del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima
20217

Problema especifico 03

¢Cuanto es el grado de incentivos para
los clientes de una Supermercado del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima
20217

Problema especifico 04

¢ Cuanto es el grado de marketing interno
para los clientes de un Supermercado del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima
20217

Problema especifico 05

¢ Cuanto es el grado de experiencia de
los clientes de un Supermercado del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima
20217

Objetivo especifico 01

Identificar el grado de informacién dada a los
clientes de un Supermercado del Distrito de
San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Objetivo especifico 02

Verificar el grado de comunicacion con los
clientes de un Supermercado del Distrito de
San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Objetivo especifico 03

Definir el grado de incentivos para los clientes
de un Supermercado del Distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2021.

Objetivo especifico 04

Identificar el grado de marketing interno para
los clientes de un Supermercado del Distrito
de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.

Objetivo especifico 05

Verificar el grado de experiencia de los
clientes de un Supermercado del Distrito de
San Juan de Lurigancho, Lima 2021

Hipotesis especifica 01
No aplica

Hipdtesis especifica 02
No aplica

Hipotesis especifica 03
No aplica

Hipdtesis especifica 04
No aplica

Hipdtesis especifica 05
No aplica

Comunicacion
con los clientes

Incentivos

Marketing
interno

Experiencia del
cliente

1. Tipo de Investigacion: cuantitativo.

2. Disefio de Investigacion: No
experimental, porque no se realizé ningun
tipo de manipulacion en la variable.

3.- Nivel de investigacion: Descriptivo, da
mayores alcances para describir la
inclinaciéon de un grupo de usuarios.

4. Método de investigacion: Método
Analitico, ayuda al analisis de lo general a
lo especifico.

5. Poblacion: 2,000 clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de
Lurigancho en el afio 2021.

6. Muestra: 112 clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de
Lurigancho en el afio 2021.

7. Técnicas: Se utiliz6 como técnica a la
encuesta.

8. Instrumentos: Instrumento utilizado es
el cuestionario con medicién de escala de
Likert.
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ANEXO n°2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: Operacionalizacion de la variable

AUTOR (ES): Judit Nicol Navarrete Ore, Ariana Cristel Obando Gamarra.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Orden
Uil
Informacion Prontitud 1,2,3,4,5,6
Oportuna
Para realizar la Precision
e L . Lenguaje
La fidelizacion es crear | medicion de la variable Clar?;a(lj
un vinculo a largo plazo | se aplicara a la muestra Comunicacion con los Respeto 78910.11.12.13
entre  empresa Yy | un cuestionario que clientes Credibilidad
cliente. Para lograr | estd conformado por 5 Comunlcgc?on Asertiva
o o ) ) Reconocimiento
Fidelizacion | fidelizar se debe tener | dimensiones basados Premios
de clientes en cuenta al trébol de | en el trébol de | Incentivos Promociones 14,15,16,17,18,19,20,21,22
fidelizacion, este est4 | fidelizacion y cuentan Descuentos
. ; Orientacion
conformado por cinco | con 33 items las cuales -
Imagen corporativa
dimensiones (Alcaide, | se cuantificardn con Marketing Interno Compromlso . 23.24.25 26
2015). una escala de medicion Identidad Corporativa
de Likert. Per.cepuon
Calidad
Innovacion
Experiencia del cliente Precio 27,28,29,30,31,32,33

Recomendacién
Satisfaccion
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ANEXO n.° 3. Cuestionario

La presente encuesta se realiza con el objetivo de recopilar informacién sobre la
variable fidelizacion de clientes viéndose dirigida especificamente a los clientes de un
Supermercado del Distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2021, sus respuestas seran
anonimas y posteriormente analizadas para la contribucion de esta investigacion.

Seleccione la alternativa que sea mas acorde para usted, segun la siguiente escala:

1. Nunca 2.Pocas veces 3.Algunas veces 4.Casi siempre 5. siempre

Alternativas

112|3|4(5

ITEMS

1. ¢ Este Supermercado mantiene un orden al momento de informar sobre
descuentos, promociones, etc.?

2. ¢Lo que informa este Supermercado es de utilidad para usted?

. ¢La respuesta a sus preguntas es inmediata?

. ¢ El personal muestra rapidez al resolver algin problema?

. ¢, Este Supermercado suele responder sus inquietudes puntualmente?

. ¢, Considera que este Supermercado le brinda informacién clara?

. ¢ Los trabajadores ejercen un lenguaje moderado al comunicarse?

. ¢ El personal trasmite de forma clara lo que pretende comunicar?

© [0 |IN | (0|~ W

. ¢ Este Supermercado respeta sus opiniones y sugerencias?

10. ¢ Este Supermercado respeta los acuerdos pactados?

11. ¢ Considera que este Supermercado tiene una buena reputacién?

12. ¢ Tiene la seguridad que el personal ejerce una comunicacion certera?

13. ¢, Considera que el personal estéa calificado para ejercer una comunicacion
positiva?

14. ¢ Considera que este Supermercado muestra gratitud hacia su persona?

15. ¢ Este Supermercado reconoce las fechas especiales para usted?

16. ¢ Se siente satisfechos con los premios que ofrece este Supermercado?

17. ¢ Considera que los premios son agradable y Gtiles?

18. ¢ Considera usted que este Supermercado suele hacer promociones de manera
frecuente?

19. ¢ Suele considerar las promociones para realizar sus compras?

20. ¢ Este Supermercado le brinda descuentos por una cierta cantidad de compras?
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21. ¢ Los descuentos también son aplicados cuando los solicita?

22. ¢ Los trabajadores suelen brindarle asesoramiento en sus compras?

23. ¢ El personal muestra un claro conocimiento sobre lo que ofrece el
Supermercado?

24. ¢ Considera que el personal esta motivado y comprometido con el
Supermercado?

25. ¢ El personal se comunica con usted después de su compra y constantemente
le ofrecen promociones?

26. ¢ El personal mantiene visible el logo del Supermercado?

27. ¢ Percibe que este Supermercado le brinda un trato adecuado?

28. ¢ Considera que este Supermercado ofrece productos de calidad?

29. ¢ Los productos ofrecidos superan sus expectativas?

30. ¢ Considera que los productos que ofrece este Supermercado son coherentes
con los precios?

31. ¢Los precios cumplen con sus expectativas?

32. ¢,Recomienda comprar en este Supermercado a cualquiera que pida su
opinién?

33. ¢ Se siente satisfecho con lo ofrecido por este Supermercado?
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ANEXO n.° 4. Validacion del instrumento por parte de los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1, Apeliidos y nombres del informante: Dr. /Mg <A 2 (/6-64&, fercasco 4#‘“!-'
12. Cargo e Institucion donde labora: Ad7c Uniy. € sian Vallaso
1.3 Especialidad del expeno; FRerOcrvs -~ [ 1rvda Ros
14 Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Fidelizacion de Clhentes
LS. Autor del instrumento. Palomino Flores Gerson

0-20% 2140% | areon | e1eon | S

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropado @)

Esta oxpresado de manera coherente y N T
OBJETIVIDAD
PERTINENCIA emas de ie investigacion sO |
ORGANIZACION Comprende 08 aspecios en cabdad y 7 -~

clandag Jd

T her entre oz las
SUFICIENCIA s S8 y >0
INTENCIONALIDAD | Estima las esirategias que responda ai 60

| b - -

Considera que los ltems utilizados en este =23
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno Propios Er |

del campo que 3¢ esta investigando. | a

Conssdera 1a estructura del presente T |
COHERENCIA instrumento adecuado al po de usuano & )4’ |

quienes se dinge el instrumento \
METOOOLOGIA Conssgera que los tems meden o que 5() |

WM —1
PROMEDIO DE '
| VALORACION | |

. OPINION DE APLICACION:
A Sspectos tendria que Modificar, INCrementar O SUPHMIr on Ios INsStrumenrtos deo iInvestigacidn?

-~ l‘T“""‘J\ -

V. PROMEDIO DEVALORACION:

SmJu-'\d.Luﬂgm.a oo J- dol 201

Nota. Tomado de Informe de opinidn de expertos del instrumento de investigacion, de G. I.
Palomino,2016, Fidelizacion de Clientes de la empresa Perd Food S.A.C., San Juan de
Lurigancho, 2016.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
11 Apeliidos y nombres del informante: Dr /Mg _\LBML_&W'MW Thars mane
12 Cargo e Institucidn donde labora DoLe™e A TIE™M o (O €T
13 Especialidad del expeno AOM v (aoo i,
14 Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Fidelizacon dge Clentes
15 Autor del instrumento Palomino Flores Gerson

- = - R anens e S S

| INDICADORES CRITERIOS 1 W (8-l A 2

L =y i 100%

| CLARIDAD £ 5ta formulado con enguaje spropiado o

;o._m_—mm_" Cata exprosado de maners coherente y Gk 3

{ Responde a las necesdades intermas i .

| v .

(PERTINENCIA | oxternas de ta investigacion, Eor.

im Esta adecuado pars valorar aspectos y e()

| esiratogias de mejora %

| ORGANIZACION Comprende loa asspecios en calidad y 1 e B

| SUFICIENGIA Tiane coherencis enre indicadores y las .

l dimennonen @(

 INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al 7

l NAORD | proposito de a investigecion ©8o7.

! Considers que 1os ilems UZados on esle =

CONSISTENCIA NBIUMento 30N 10dos y cada uno Propios &/

| del campo que se esta investigando .

? Considera |l esiructure del presente )

| COMERENCIA NstrumMento adecuado al 1Ipo de UKo & 60’_

| Quienes se dirge el INstrumeno

ey P « Soe 1os Ters miden B aue -

Ll_l.lODULOUM pretende meds S a m/.
PROMEDIO DE

| VALORACION

P < o

Nota. Tomado de Informe de opinidn de expertos del instrumento de investigacion, de G. I.
Palomino,2016, Fidelizacion de Clientes de la empresa Perl Food S.A.C., San Juan de
Lurigancho, 2016.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L RATOS GENERALES:
1 1. Apetidos y nomibxes del iformante Dr g _PEi€ann Areaas ;ng
12 WOMWMMMM_
1.3, Especisticad del expento. _Pr. esw CC. F&
L4 Nomitwe del Instrumento mativo de s evaluacon Frdokzacon de Chames
1 5 Autor def instrumento Palormino Filores Gevson

W. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

ey Encobend |
Ouficiente | Feguler Do s
INDICADORES l' CRITERIOS o.20% e | aeon 1.‘ ”'Q.Q,
CLARIDAD £ 6l SN TVR/S0 CON NGustee 260 OPaddo 30 P
OBIETIVIDAD Este w de Mmarers cohererde y P9 %o
PENTONOA _-J::'-w'.;sm._ =g R 7”% ‘
E sde a0 Ve anpectios
AGCTUALIDAD portlonsas andl g - '4 30 %
'm"".“-z’ Tw'"._' Compeends 108 sspecion on cabdsd y| — e ""'._.Zwv
SUPICIENGIA Twene coherencis eniie NaCadoes y s 20 % e
''''''' ar | ESINNG s esirategins que esponda = 20"
INTENCIONALIDAD | propasto de » awvestigecian ) L
Gue 108 Bems SAZACOE en este
CONSISTENCIA INMruments 30M 1OG0A y CAdS LNG PrEpOe Yo oﬁ
ey 2 SAITPO QUS S8 Sia IvesBgento - —— dl 1o
Conmdomnm B esineturs el presenis
COMHERENCIA INMANUTeto SGe0ued0 Al Npo de Vsuaio & ./
Esssses | Guenes 16 drge ol mutumento S0 %
WETO0000A | e e e B % web|
saoueouooc % *fb

LOUB e ctom Ve le e Frsos G arvor o wupw I e N L e T

Nota. Tomado de Informe de opinién de expertos del instrumento de investigacion, de G. .
Palomino,2016, Fidelizacion de Clientes de la empresa Peri Food S.A.C., San Juan de
Lurigancho, 2016.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

( I"Lo.w A«Lmo
) 4
1 2. Coargo o Institucion donde Mbors

de —Vom
13 Especialidad dol expento:
| 4 Nomibve del Instrumento motivo de s evaluackin Fdedzacion de Chontos
15 Autor del instiumento: Palomino Flores Gervon

1.V Apeiidos y nombees del informante: Dr /Mg

INDICADORES CRITERIOS Outtorse | Moguter | Dy | My b | 550
o A B e EAR Y o1 a0 91-100%
. : SRS BldcorolrBS EdasDedodR B/rev Dl BO21 LA N
CLARIDAD £ ala 10rmulaco con lengueje spropiado
- ————— -~ e - e g ~ — 2 ; e
'Mm Cota sxpresndo de maners coheieme y
S s e J—
PERTINENCIA Responde o s Necosxiades InMemas v
exiarnas de | investigecedn O .
ACTUALIDAD Eala adeoundd paa valorsl aspectos y
L—-———-——— eutsatogas de meorn A _ I
— e e " ~ e
BUPICIENCIA  [owmensones il | _
W Catvma los ealrategien aue fesponce .‘I
ee—— D PROSO O¢ s Mvesigagion —1 fp— e
Consdorn que 1o lams ARZAG0S N esle
CONBIBTENCIA VAT LITNO RON 10008 y COdE UND PropPIos
del campo que se sts nvestigando = |
Consiera a estnuctuen  del  presents
COMERENCIA INMTUTeMO 00CUMID & PO B8 UNIANG &
Queanes se dinge o imlumento P =R el
Conssdern que o8 Aema meden M gue
METOOOLOOIA | o etande mede —
PROMEDIO DE
VALORACION X 0
" OMIMNONM DE AFLICACION:
4 AaE g ] Mim aue A - IR L D S e e b e A

w. FROMEDIO OEVALORAGION,
Ban S e Lungenoh, 26 e A0 aw 2016

Nota. Tomado de Informe de opinidn de expertos del instrumento de investigacion, de G. .
Palomino,2016, Fidelizacion de Clientes de la empresa Perl Food S.A.C., San Juan de
Lurigancho, 2016.

Pag.
47

Navarrete Ore, J; Obando Gamarra, A




UPN FIDELIZACION EN LOS CLIENTES
oz UN SUPERMERCADO DEL DISTRITO

DE
DE

P SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
T wouymwmomm_ﬁ.g.gl &f/ Lerre
1.2 Cargo e Institucion donde labora ol
1.3 Especiaiidad del experto
14 Nombre del Instrumento motivo de la evaluacidn Fidelizacion de Clentes
| 5. Autor del instrumento. Palomino Flores Gerson

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

.
i

Deficiente | Roguiar | Busno
CRITERIOS 020% | 2140% | 4140%

\\i

INDICADORES
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje aproplado
OBJETIVIDAD Esta expresado de maners coherente y

|
|
|

|
]

T
-

i
% ‘

1

prop de la investigacsdn e —

Conswdera que los itlems utilzados on este
Nstrumentio Son 10408 y CadE UNO PropIos
del Campo que se esta investgando

11
:
|
|

i
j
|

Considera que los ltems miden lo que "
protonde medi ‘

——— B ‘

AN low . 2 Py C rpwenider
v EROMEDIO DEVALORACION. Fo 7
Ban Juan de Lurigancho, § de ¥ del 2070
o
'wvn;oo.ap.do
oN 7 25 Nhr

Nota. Tomado de Informe de opinidn de expertos del instrumento de investigacion, de G. .

Palomino,2016, Fidelizacion de Clientes de la empresa Perd Food S.A.C., San Juan
Lurigancho, 2016.

de

Pag.

Navarrete Ore, J; Obando Gamarra, A

48



FIDELIZACION EN LOS CLIENTES DE

UN SUPERMERCADO DEL DISTRITO DE
SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021

UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

T

ANEXO n.° 5. Analisis de datos en el programa estadistico SPSS
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