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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de la satisfaccion en la lealtad
de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021. La metodologia
empleada present6 un enfoque cuantitativo, alcance explicativo, disefio no experimental de
corte transversal, la muestra estuvo constituida por 40 clientes de la empresa Compresores
Industriales S.A.C. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento el
cuestionario bajo una escala Likert. Los resultados evidenciaron que la satisfaccion influye
en la lealtad de clientes, determinando un R"2=0.530, lo cual evidencié que a mayor
satisfaccion, mayor seréa la lealtad de los clientes; asimismo, las dimensionen identificadas
muestran una influencia en la lealtad del cliente, ya que todas evidenciaron un p<0.05,
asimismo, se identificé que se debe tener en cuenta aspectos que corresponde a cada
dimension para lograr el mayor nivel de satisfaccion. Por todo ello, se concluye que se debe
de cumplir con las expectativas de los clientes para lograr generar confianza y en

consecuencia satisfaccion y lealtad con el tiempo.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion, lealtad, valor percibido, expectativa,

confianza.
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ABSTRACT

The objective of the study is to determine the influence of satisfaction on customer loyalty
of the company Compresores Industriales SAC, year, 2021. The methodology used
presented a quantitative approach, explanatory scope, cross-sectional experimental design,
study constituted for 40 customers of the company Compresores Industriales SAC The data
collection technique is the survey and the instrument and the questionnaire under a Likert
scale. The results showed that satisfaction influences customer loyalty, determining an R *
2 = 0.530, which showed that the higher the satisfaction, the higher the customer loyalty;
Likewise, the dimensions identified show an influence on customer loyalty, and all have
shown a p <0.05; At all times, it is concluded that it is necessary to meet customer

expectations to build trust and achieve satisfaction and loyalty over time.

Keywords: satisfaction, loyalty, perceived value, expectation, trust.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

Actualmente la satisfaccion de los clientes es el sentido fundamental de todo negocio
y se convierte como la oportunidad de generar recursos y rentabilidad, por lo que es el
principal foco de atencion y prioridad, es por ello que surge la necesidad de cumplir con las
expectativas y percepciones, ya que necesitan actualizarse y conocer los gustos y
preferencias en estos tiempos que han cambiado la forma de pensar y los habitos de compra
de los consumidores, lo que obliga a las organizaciones a mejorar sus canales de atencion,

incrementar su calidad, infraestructura, creatividad y eficiencia (Zarraga et al., 2018).

Un estudio realizado por Bain & Company respaldado por la Universidad de Harvard
revelaron la importancia de retener a los clientes, ya que solo el incremento de un 5% en la
tasa de retencidn, permite incrementar hasta un 85% de los ingresos anuales, por ello se debe
tomar en cuenta aspectos como, la informacion solicitada, resolucién de dudas,

cumplimiento de tiempos y flexibilidad de atencién (Lépez, 2020).

Por otro lado, un estudio publicado por Harvard Business Review, revela que existe
mayor probabilidad de que un cliente satisfecho recomiende boca a boca su experiencia
positiva, lo que significaria que el 77% de consumidores pueden lograr captar nuevos
clientes a un costo cero y destacar frente a la competencia, asimismo, el 94% de
consumidores destinaron pocos esfuerzos en resolver sus problemas, por ello evidenciaron
mayor interés en volver a comprar, ademas de recibir un trato especial y calidad de atencion
(Martin, 2021). Por ello, Standout E-Commerce (2017) sostienen que convertir a nuevos
clientes es 500% mas caro a retener a clientes existentes, por ello, las grandes empresas

implantan un programa de lealtad para reducir la tasa de pérdida, ya que el estudio identifico
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que el 86% de los consumidores considera su lealtad por la simpatia, confianza, el 54% la

personalizacion, en un 70% la relacién calidad —precio.

Por otro lado, el sector servicios enfrenta retos para cubrir las necesidades de los
clientes, puesto que son satisfechas por poco tiempo, algunas no cumplen con las
expectativas y no se encargan de realizar el debido seguimiento al cliente, por ello surge la
necesidad de establecer estrategias, metas, actitud frente al riesgo, capacidad de negocién y

profesionalizacion, que permita la comprension al cliente (Romero et al., 2018).

Por otro lado, en América Latina se ha evidenciado de acuerdo a un estudio realizado
por Oracle (2021) que la mayor preocupacion de los consumidores latinoamericanos es en
un 97% la interrupcién en la cadena de suministro, escases de productos y demoras en las
entregas, ya que el nuevo consumidor es mas inmediato y exigente, reflejando que con solo
de 2 a 3 retrasos generaria el abandono a la marca. Ante ello, se entiende que los habitos y
comportamientos de consumo han cambiado, ya que en los Gltimos afios se ha visto afectado
sus ingresos en cuanto a pérdidas de empleos y disminucion de salarios, por ello, un 76%
prestan atencion a los precios, el 51% usan canales digitales y el 50% utiliza medios digitales

para pagar (Toro, 2021).

Asimismo, las organizaciones en la regidn necesitan pasar de crear experiencias
superficiales a experiencias relacionales, por ello resulta necesario no solo satisfacer las
necesidades basicas sino también no funcionales que conduzcan a relaciones sélidas, donde

exista estatus, pertenencia, trato justo, certeza y disfrute (Damais et al., 2020).

Es asi que el consumidor latinoamericano necesita fortalecer el consumo a traves del
incremento de la conectividad, ya que la tendencia del consumidor es ser mas activo y
proactivo, donde debe existir la hipertransparencia y credibilidad es necesario, asimismo, se

identifica un promedio de confianza por pais en Panama, México y Republica dominicana
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del 7.5, seguido de Colombiay Ecuador del 7.3 y con menor puntaje Peru, Argentinay Chile

del 6.3, estando en una valoracién de bueno (Damais et al., 2020).

A nivel nacional el consumidor peruano para ser leal a una marca, toma como
valoraciones en un 69% la personalizacion, en un 71% las promociones, en un 94% buscan
economizar (Ipsos, 2021). Por ello, las empresas en el Pert deben dedicar esfuerzos en la
adquisicion y retencion, en el cual esta Ultima es mucho mas econémica y otorga un mayor
retorno (ROI), ya que conseguir un nuevo cliente cuesta siete veces mas que uno fidelizado
ante ello, se necesita crear programas de fidelizacidn, donde se brinde mejores recompensas,
asimismo, realizar una adecuada segmentacién de clientes y usar medios digitales

incrementan el sentimiento de pertenencia con la empresa (Aste, 2021).

Asimismo, el sector de las empresas que brindan servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo, para satisfacer los requerimientos es importante que cuenten con un
plan que les permita conservar los equipos, ofrecer herramientas e instalaciones en las
mejores condiciones de funcionamiento, de esta manera contar con personal capacitado que
pueda detectar las fallas y garantice la operacion éptima del servicio, todo ello con la
finalidad de exista un correcto funcionamiento de la planta, edificios, méaquinas, equipos,
vehiculos, de esta manera evitar los tiempos muertos y reducir los costos (Gonzélez &

Claudia, 2020).

En este sentido, el estudio se centra en la empresa Comprensores Industriales S.A.C,
la cual se dedica al mantenimiento preventivo, correctivo y servicio eléctrico de equipos
industriales como compresoras, bombas industriales, secadores refrigerados, montaje de
instalaciones eléctricas de maquinarias entre otros, asimismo, se identifica que existen
diferentes reclamos dado a personal en algunos casos no brinda la asesoria adecuada,

asimismo, no se cumple con las visitas programadas, impuntualidad con la hora de llegada
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a las visitas programadas y mala coordinacion administrativa respecto de la programacion
de servicios, asimismo, los falta poner énfasis en las promociones y descuentos de los

servicios y equipos.

Por lo todo lo antes mencionado, el estudio plantea como problema de investigacién
¢Cual es la influencia de la satisfaccion en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021?
Antecedentes Internacionales

Castillo (2021) en su tesis “Satisfaccion del cliente y el nivel de fidelizacion aplicado
en el Banco del Austro — Agencia Ambato”, desarrollado en Ambato-Ecuador. Tuvo como
objetivo Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes y su fidelizacion con los servicios
financieros. El estudio presentd una metodologia de enfoque cuantitativo, alcance
correlacional y bajo un disefio no experimental, asimismo, como instrumento de recoleccion
de datos se aplicd un cuestionario en base a al método Servqual, basado en 22 preguntas a
una muestra de 370 clientes. Los resultados mostraron que el 76% estuvo totalmente
satisfecho con la apariencia moderna, atractividad y cuidado de las instalaciones fisicas,
ademas, el 39% estuvo de acuerdo con la fiabilidad, de igual manera, con la capacidad de
respuesta, confiabilidad y empatia. Por otro lado, se identificd que el promedio de las
expectativas son mayores que las percepciones, por ello se debe tomar en cuenta a la atencién

personalizada, capacitacién constante y crear conciencia en la tecnologia.

Por su parte, Paredes (2019) en su estudio “Fidelizacion Y Retencion Del Cliente
Como Satisfaccion E Incrementar El Rendimiento De las cuentas™ desarrollado en el pais de
Quito-Ecuador. Tuvo como objetivo, Analizar las Politicas de seguimiento y efectividad en
el &rea de atencion al cliente que inciden en la satisfaccion del servicio. La metodologia

mantuvo un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, la muestra lo conformaron 244 clientes
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y como instrumento se aplicé un cuestionario. Los resultados mostraron que el 43% esta de
acuerdo con el trato personalizado que recibe, siendo los elementos que consideran necesario
para su satisfaccion, en un 47.5% la comunicacién constante, en un 28% visita presencial y
la informacion que se otorga, por lo cual se identificd que el 28.3% tienen mas de 5 afios de
ser cliente. Por otro lado, el 45.9% estuvo de acuerdo con la atencion del personal, en cuanto
a que cuenten con la capacitacion adecuada, la informacion suministrada y la resolucion de

problemas, asimismo, el 49.6% estuvo de acuerdo en recomendar el servicio.

Segun Garmendia (2019) en su investigacion “Satisfaccion y lealtad del cliente en
las operaciones domésticas de las aerolineas colombianas” llevada a cabo en Colombia,
tuvo como objetivo estudiar los niveles de satisfaccion y lealtad. La metodologia fue de
naturaleza Mixta, disefio no experimental y nivel correlacional, asimismo, la muestra la
conformaron 421 clientes, siendo la técnica de aplicacién la encuesta. Los resultados
mostraron que tanto los clientes hombres y mujeres mantienen una satisfaccion en promedio
del 84%, asimismo, se identifico que las mujeres son mas propensas a reclamar sus derechos
ante una insatisfaccion, ademas de no ser necesario reducir el precio para generar
satisfaccion, ya que basta con mejorar el valor del servicio. Por otro lado, se identificd un
nivel de lealtad del 57.14%, determinando una relacion entre lealtad y satisfaccion del R=

0.943.

Por otro lado, Gomez & Cardona (2021) en su estudio “Impacto de la calidad del
servicio y la satisfaccion en la lealtad de los clientes de las empresas de telefonia movil”
desarrollado en Colombia. Tuvo como analizar el impacto de la calidad del servicio y la
satisfaccion en la lealtad. La metodologia empleada fue bajo un alcance explicativo y
enfoque mixto, asimismo, la muestra fe conformada por 546 clientes y como instrumento de

recoleccion fue aplicado un cuestionario con escala ordinal. Los resultados mostraron que
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existe una relacién entre satisfaccion y lealtad del R2=0.614, en donde se identifico que la
satisfaccion en un determinante de la lealtad y las relaciones a largo plazo, asimismo, los
factores identificados dentro de la satisfaccion del usuario son la estructura del servicio,
servicio al clientes, estructura de precios, servicios de valor afiadido para mantener una

relacién constante y fluida con el cliente.

Asimismo, Silva et al. (2021) en su investigacion “La relacion entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México” desarrollado en México. Tuvo como objetivo, identificar la relacion
entre la variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del cliente y lealtad del
cliente. La metodologia aplicada fue bajo un método de estudio de casos, nivel descriptivo,
la muestra estuvo conformada por 129 encuestados y el instrumento fue un cuestionario de
34 items. Los resultados mostraron que el 80% estd de acuerdo con que la dimension
responsabilidad y confiabilidad estd valorado, asimismo, las habilidades y el
profesionalismo de los trabajadores para la ejecucion del servicio requerido. Por otro lado,
se determind que el 75% de la lealtad la conforma la satisfaccion, ademas, la dimension
empatia permite en un 60% la satisfaccion, en cuanto a la flexibilidad de los horarios, el

interés por el cliente y la asistencia personalizada.
Antecedentes nacionales

Bulnes (2020) en su estudio “Fidelizacion y satisfaccion desde la perspectiva de
clientes de clientes top de una empresa de consumo masivo en la ciudad de Trujillo, 2020,
desarrollado en Trujillo- Perd. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
fidelizacion y la satisfaccion de los clientes. La metodologia desarrollada fue bajo un disefio
no experimental de alcance correlacional, se consider6 a 80 clientes y como instrumento se

considerd a un cuestionario bajo el modelo Servqual. Los resultados evidenciaron que los
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clientes toman en cuenta en un 82% a los incentivos y privilegios, asimismo, se considerd
necesario que exista actitud del personal de ventas en un 83% y equipamiento del personal
del 85.8%, donde el nivel de comunicacion e informacién es oportuna, asi como el prestigio
de la calidad de productos. Por otro lado, se identificé una correlacion T=0.106, lo cual fue

una correlacion muy baja.

Por otro lado, Romero (2018) en su estudio “Influencia de la satisfaccion del cliente
en la fidelidad de la Clinica Cayetano Heredia Huancayo-2017”, desarrollado en
Huancayo- Perd. Tuvo como objetivo determinar la influencia de la satisfaccién del cliente
en la fidelidad. La metodologia fue de tipo deductivo a través de un alcance descriptivo y
una investigacion de tipo basico, la muestra estuvo conformada por 331 pacientes y como
instrumento se aplicd un cuestionario de 22 items. Los resultados evidenciaron que el 77%
estuvo de acuerdo con que se cuenta con personal capacitado que orienta e informa
responsablemente, asimismo, el 79% considera que se cuenta con los equipos disponibles y
materiales, el 74% estuvo de acuerdo con seguir atendiéndose, ya que estan satisfechos con
el tiempo de atencién y el respeto a su privacidad. Finalmente, se identificé una correlacion

de Rho= 0.846 entre las dos variables.

Espinosa & Manrique (2021) en su estudio “Estudio del vinculo entre la satisfaccién
v la lealtad de los compradores de vehiculos en la provincia de Piura del ario 2021,
desarrollado en Piura-Per(, tuvo como objetivo entender de qué manera se relaciona la
satisfaccion y lealtad. La metodologia empleada fue un nivel correlacional, disefio no
experimental, asimismo, la muestra estuvo conformada por 126 clientes y como técnica se
aplica la encuesta. Los resultados evidenciaron que el 78% de clientes ha tenido experiencia
en la compra de los productos donde el 38.9% ha estado satisfecho y han mantenido una

lealtad del 49%, asimismo, se identifico como indicadores a la tecnologia, disefio y estilo,
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facilidad y calidad de materiales, ademas, se consider6 a la relacién a largo plazo y

recomendacion, determinado una correlacion R=0.635.

Por su parte, Martinez & Quispe (2019) en su tesis “La relacion entre la satisfaccion
y la lealtad de los afiliados de la empresa Corporacion Esmeralda S.R.L.” desarrollado en
Arequipa-Perd. Tuvo como objetivo conocer si existe una relacion entre la satisfaccion y la
lealtad. La metodologia fue bajo un disefio no experimental, un nivel correlacional y un
enfoque cuantitativo, asimismo, la muestra fue conformada por 270 afiliaos y como
instrumento fue el cuestionario basado en 35 preguntas. Los resultados identificaron que el
55% nunca estuvo inactivo en sus compras en la empresa, por lo cual en su mayoria fueron
clientes leales, las cuales recomendaban la marca en promedio de 9 personas, esto evidencid
una satisfaccion alta del 48% y de lealtad del 49%, asimismo, se considerd necesario para la
satisfaccion a la comunicacion externa, experiencias anteriores, capacidad de respuesta,

confianza y compromiso. Finalmente, se identificd una correlacién de Rho= .543.

Finalmente, Muguerza (2017) en su estudio “Relacion entre satisfaccion y lealtad de
los clientes en la empresa Melamitex EIRL — Trujillo 2017 desarrollado en Trujillo-Perd,
tuvo como objetivo analizar la relacion entre la satisfaccion y lealtad de los clientes. La
metodologia mantuvo un disefio no experimental y nivel correlacional, asimismo, la muestra
estuvo conformado por 113 clientes, ademas, el instrumento aplicado fue el cuestionario
basado en 10 preguntas. Los resultados mostraron que existe un nivel alto de satisfaccion del
3.8 y un nivel medio de lealtad del 3.6 puntos, asimismo, se consideré como dimensiones de
satisfaccion a la actitud, cognicion y comportamiento relacionados con la lealtad, en la que
intervienen a las personas, evidencia fisica y el proceso, existiendo una relacion positiva del

Rho=0.784.

Definiciones conceptuales
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Definicion Satisfaccién del cliente

La satisfaccion es el estado emocional o estado cognitivo que resulta de un proceso
de compra de un bien o servicio, en la cual el cliente muestra una actitud positiva dado al
rendimiento percibido, asimismo, se evalUa la experiencia de consumo que representa la

comparacion de las necesidades y el deseo del cliente (Carrillo et al., 2016).

La satisfaccidn se entiende como el estado de animo o la evaluacidn que realiza el
cliente respecto al servicio obtenido y esperado, donde se realiza un juicio valorativo entre

el cumplimiento de las necesidades y las expectativas (Mejias y Manrique, 2011).

Quispe & Ayaviri (2016 )existen diversos enfoques tedricos como el de Kotler que
afirma que la satisfaccion es la evaluaciéon del servicio expuesta a las necesidades y

expectativas creadas previa a dicha compra.

La importancia de la medicion de satisfaccion permite incrementar el nivel de
rendimiento valorativo y econémico de las empresas, permitiendo reducir las pérdidas y ser

un punto de diferencia ante la competencia (Caballero et al., 2021).

Ramirez et al., (2020) sostiene que para evidenciar la satisfaccion existe previo una
evaluacion en el rendimiento real del producto o servicio, que permite como respuesta y a
largo plazo la lealtad, por ello va en funcion de la satisfaccion del cliente y como factores
son identificados el performance y la desconfirmacion, la cual permite establecer relaciones

comerciales duraderas.

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 20



PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

1 “PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

Definicion de dimensiones de satisfaccion de clientes

Las dimensiones identificadas para la satisfaccion del cliente son: (a) la calidad
funcional percibida, (b) calidad técnica percibida, (c) valor percibido, (d) confianza y (e)

expectativas (Mejias & Manrrique, 2011).

Dimensidn calidad funcional: consta en la forma en la que se presenta el servicio,
es decir, la relacion del cliente con los representantes del servicio en cuanto a la atencion

prestada, asimismo, es la brecha entre las expectativas y la percepcion del trato que recibe.

Morocho & Burgos (2018) indican que la calidad funcional toma como eje al
personal y su desempefio durante el servicio, lo cual permite incrementar las ventas, la
diferenciacion, y mejora la gestion de relacién con el cliente; eliminando los temores y dudas

al momento de comprar, maximizando el valor y retorno de compra.

Dimensién calidad técnica percibida: consta de las caracteristicas del servicio, es
decir, comprende las actividades dirigidas para la eficiente programacion, donde interfieren

los servicios automatizados.

Dimension valor percibido: consta en el vinculo entre la calidad y el precio,
asimismo, las tarifas percibidas por el cliente, asimismo, considerado como el valor del

producto, valor de transaccion y adquisicion.

Dimensidn confianza: es la percepcion de la imagen de la empresa, asimismo del
nivel de reputacion que atribuye la confianza en la relacion, considerado también como el

lubricante basico para una relacion.

Dimension expectativa: consiste en el resultado después de hacer uso del producto,
en cuanto a el grado de cumplimiento de lo ofrecido, en donde el cliente califica como mejor

0 peor el servicio brindado.
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Definicion lealtad de clientes

Definida como un constructor de actitudes, donde se implican sentimientos y afectos
positivos en el patron del comportamiento del consumidor, lo que conduce a un compromiso

profundo de una repeticion de compra a largo plazo de la misma marca (Garzén et al., 2020).

La lealtad es considerada como la postura conductual que se expresa mediante la
repeticion de compra, y la intencidn de una compra futura, es decir, se construye una relacion

continua con la marca (Fandos et al. 2013).

Dentro de las teorias identificadas se encuentran la teoria del comportamiento de
Fishbein y Ajzen que hace referencia dos teorias de accion razonada y teoria de accién
planificada, en la cual se explica los procesos psicoldgicos del individuo e intervienen las
actitudes y el caracteristicas personales, basadas en los componentes cognitivos, evaluativos
y conativo y se distinguen cuatro elementos, las creencias, actitudes, el comportamiento y

las intenciones (Garmendia, 2019).

Finalmente, su importancia radica en los efectos econdémicos positivos para la
empresa, dado a que la compafiia se esfuerza por suministrar valor superior a los clientes,
para lograr el posicionamiento de la marca e incrementar la rentabilidad a largo plazo

(Valencia & Castillejo, 2011).
Dimension lealtad del consumidor

Para Fandos et al. (2013) se considera como dimensiones de la lealtad del consumidor

a lo siguiente:

Dimension lealtad cognitiva: consiste en la evaluacion de caracteristicas de la
marca, también considerado la lealtad basada en las creencias por conocimientos anteriores

0 experiencias recientes, donde el cliente valora los atributos de manera superficial.
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Dimensidn lealtad afectiva: En este aspecto el cliente desarrolla una actitud hacia
la marca luego de las experiencias acumuladas, donde se genera un sentimiento agradable e

inicia el compromiso.

Dimensidn lealtad conativa: es considerado como la intencién del comportamiento,
que se da por los efectos positivos hacia la marca y lo que conlleva a la repeticién de la

marca, la cual conlleva a la lealtad.
Justificacion del estudio

El presente estudio se justifica de forma préactica, ya que es necesario que las
empresas tomen en cuentas las estrategias para mantener leales a sus clientes, ya que es
importante no solo satisfacer las necesidades sino también establecer relaciones a largo
plazo, mas estrecha y sélida, esto resulta beneficioso para la empresa, ya que reducira los
costos e incrementara las ventas, por lo cual identificar la percepcion de los clientes permitira

que estos recomienden el servicio y mejorar la imagen de la empresa.

Por otro lado, se justifica de forma teérica ya que el estudio pretende ampliar el
conocimiento y profundizar entre la relacion de la satisfaccion y la lealtad del cliente, por
realizd un anélisis de estudios relacionados al tema que dan soporte y sustentan la
investigacién, de esta manera comprender el comportamiento del cliente para mejorar el

vinculo.

Asimismo, desde un aspecto metodoldgico se justifica ya que el alcance es
explicativo, por lo cual permitira comprender el efecto de una variable en la otra, asimismo,
servira para futuras investigaciones que no solo evalten de forma descriptiva sino también

la influencia.
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1.2. Formulacion del problema
Problema general

¢Cual es la influencia de la satisfaccion en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021?
Problemas especificos

¢Cual es la influencia de la calidad funcional en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afo, 2021?

¢Cual es la influencia de la calidad técnica en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afo, 2021?

¢Cual es la influencia del valor percibido en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afo, 2021?

¢Cual es la influencia de la confianza en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021?

¢Cual es la influencia de las expectativas en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afo, 2021?

1.3. Objetivos
Objetivo general

Determinar la influencia de la satisfaccién en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
Objetivo especifico

Determinar la influencia de la calidad funcional percibida en la lealtad de los

clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
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Determinar la influencia de la calidad técnica percibida en la lealtad de los clientes

de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

Determinar la influencia del valor percibido en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afo, 2021.

Determinar la influencia de la Confianza en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

Determinar la influencia de las expectativas en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afo, 2021.

1.4. Hipotesis
Hipotesis general

Ha. La satisfaccion influye en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
Hipotesis especificas

H1. La calidad funcional percibida influye en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

H2. La calidad técnica percibida influye en la lealtad de los clientes de la

empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

H3. El valor percibido influye en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

H4. La Confianza influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores

Industriales S.A.C, afo, 2021.

H5. Las expectativas influyen en la lealtad de los clientes de la empresa
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Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

El estudio presenta una metodologia de tipo basico, es decir el estudio busca ampliar

el conocimiento (Carrasco, 2006).
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Ante ello, una investigacion cuantitativa, es aquella cuya caracteristica es ser
secuencial y probatorio, para ello se realiza un analisis estadistico inferencial en el cual se
prueban las hipétesis y teorias para analizar una realidad objetiva (Baena, 2014). Por otro
lado, el alcance o nivel de investigacion es explicativo, porque su intencion es conocer las
causas y factores que generan situaciones problematicas, permitiendo conocer las causas 0

consecuencias de un fendmeno mas alla la relacion (Carrasco, 2006).
Disefio de investigacion

Por otro lado, el estudio presenta un disefio no experimental de corte transversal o
transaccional, el cual segun Carrasco (2006) es definido como aquellas investigaciones que
carecen de la manipulacion intencional de las variables, asimismo, no posee un grupo de

control ni grupo experimental, solo se analizan los hechos en su contexto natural.

También, presenta un corte transversal, dado a que la recoleccion de los datos se
realizard en un solo periodo y el instrumento sera aplicado una Unica vez (Hernandez, et al,
2014). De esta manera, la intencion es analizar la realidad actual en la que se encuentra la
satisfaccion y la lealtad del consumidor en la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio,

2021.
2.2. Poblacion y muestra
Poblacién

La poblacion esta conformada por todos los clientes de la empresa Compresores
Industriales S.A.C, afio, 2021. De acuerdo a la base de datos con los que cuenta la empresa,

en la actualidad existen 40 clientes.

Tamario de muestra

Para el calculo de la muestra, se utiliza la muestra censal debido que la muestra es
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pequefia y se quiere tomar a toda la poblacién como muestra para que sea significativa, es

asi que la muestra es 40 clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

De acuerdo a Otzen y Manterola (2017) el muestreo censal es aquella que toma a

toda las unidades como muestra.
2.3. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
La técnica es la encuesta

Para medir la satisfaccion del cliente se tomo el cuestionario “Cuestionario de
dimensiones de la Satisfaccion de los Clientes” tomado del estudio de Sanchez (2021) que
utiliza un modelo de medicion de la satisfaccion de clientes basadas en 5 dimensiones,
calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y
expectativas, estructurada con 21 items, ademas, presenta una escala de tipo Likert que
cuenta con 5 opciones de respuesta que va desde 1= Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=
Casi siempre y 5= Siempre.

El instrumento, en el estudio fue validado por 2 expertos magister en administracion y un
Doctor en economia los cuales calificaron como una valoracion de Muy alto, asimismo,

determind una confiabilidad de 0.836, lo cual identificd una consistencia interna buena.

Para medir la lealtad de los clientes se toma el cuestionario “Cuestionario de Lealtad
del consumidor” adaptado por Fandos, Estrada y Monferrer (2013) el cual est4 estructurado
por 3 dimensiones, lealtad cognitivo, lealtad afectiva y lealtad conativa en total cuenta con
12 items con una escala tipo Likert que va desde 1= Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=
Casi siempre y 5= Siempre., ademas se identificé un alfa de Cronbach de 0.968 y la validez
fuer determinada por 3 expertos, ademas de presentar una validez convergente en sus cargas

factoriales mayor a 0.7, esto determiné una validez de constructo adecuado.
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En las tablas 1 y 2 se presentan los baremos para clasificar los resultados descriptivos
agrupados por variables y dimensiones, segun la valoracion de las respuestas del

cuestionario.

Tabla 1

Baremacion de la variable satisfaccion

Variable Cantidad Rango Valor
77-105 Alto
SATISFACCION 21 items 48-76 Medio
21-48 Bajo
. . 19-25 Alto
Ca"ggfc‘;‘g?g;o”a' 5 ftems 12-18 Medio
5-11 Bajo
. A - 3 Items 11-15 Alto
Calidad técnica percibida 7-10 Medio
3-6 Bajo
5 items 19-25 Alto
Valor percibido 12 -18 Medio
5-11 Bajo
19-25 Alto
Confianza 5 items 12-18 Medio
5-11 Bajo
11-15 Alto
Expectativa 3 Items 7-10 Medio
3-6 Bajo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2

Baremacion de la variable lealtad del cliente

Variable Cantidad Rango Valor
J 44 - 60 Alto
LEALTAD Items 28 - 43 Medio
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12 - 27 Bajo
) 19 - 25 Alto

L. Cognitiva 5 Items 12 -18 Medio
5-11 Bajo
16 - 20 Alto

L. Afectiva 4 [tems 10 - 15 Medio
4-9 Bajo
11-15 Alto

L. Conativa 3 items 7-10 Medio
3-6 Bajo

Fuente: Elaboracion propia
Validez

La validez es considerada como la consistencia externa del instrumento que
determina la relevancia, suficiencia y calidad de los items para cada indicador (Dorantes,

2016).

Por ello para realizar la validacion del cuestionario se procedi6 a la evaluacion de
juicio de expertos, a los cuales se consideraron profesores de la universidad privada del Norte

y otros docentes de otra universidad.
Tabla 3

Validacion de docentes expertos

N.C Docentes expertos Calificacion Opinion

E1 Mg. Susan Silvera Arcos 50/50 Valido, aplicar

E2 Mg. Nadia Palomino Fernandez 50/50 Valido, aplicar

E3 Dr. Paul Guegorio Paucar Llanos 45/50 Valido, aplicar
Promedio 48/50

Nota. La tabla refleja el resumen de la puntuacion de los expertos. Elaboracion propia.

Confiabilidad
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Prieto (2010) indican que la Confiabilidad es la consistencia interna que mide la
homogeneidad de los instrumentos, para ello se usa el Alfa de Cronbach, que permite
conocer la correlacion de cada item, donde para ser aceptable es necesario que sea mayor a

1.7.

En la tabla 4 se identifica los niveles para una mejor interpretacion. En la tabla 5 se

muestra que todos los datos han sido incluidos en el andlisis estadistico.

Tabla 4

Interpretacion de valores de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia interna

> 0,90 Excelente

0,80 <2 <0,89 Bueno

0,70 <0 <0,79 Aceptable

0,60 < <0,59 Cuestionable

0,50 <@ <0,59 Pobre
< 0,49 Inaceptable

Nota. Fuente: Hernandez, et al. (2014)

Tabla5s

Resumen de procesamiento de caso el grado para medir satisfaccion

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido? 0 0
Total 40 100,0
Nota. En base a una muestra de 36 trabajadores.
Tabla 6
Fiabilidad de la escala de satisfaccién
Alfa de Cronbach N de elementos

,945 21

Nota: Fuente: SPSS ver 26
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En la Tabla 6 se muestra la confiabilidad de la escala de medida del instrumento
satisfaccion del cliente, donde se observa que el Alfa de Cronbach de 0.945, lo cual muestra

una fiabilidad excelente.

Tabla 7

Resumen de procesamiento de caso el grado para medir lealtad

N %

Casos Valido 40 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 40 100,0

Nota. En base a una muestra de 36 trabajadores.

Tabla 8

Fiabilidad de la escala de lealtad del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
,950 12
Nota: Fuente: SPSS ver 26

En la Tabla 8 se muestra la confiabilidad de la escala de medida del instrumento
lealtad del consumidor, donde se observa que el Alfa de Cronbach es de 0,950, lo cual es una

fiabilidad excelente.
2.4. Proceso de recoleccion de los datos

Para llevar a cabo el estudio primeramente se eligi6 el tema para realizar la busqueda
de informacién bibliogréafica, lo que permitird encontrar las teorias, antecedentes de
investigacion en las distintas bases de datos y repositorios digitales. Asimismo, el estudio
para realizar el levantamiento de informacion tomo dos cuestionarios validados, las cuales
se adoptaron al estudio, las cuales se validaron a través del juicio de expertos y obtenido una

confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach.

Para el proceso de recoleccién de datos, dado a la situacion que se vive actualmente
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por la emergencia sanitaria del Covid-19, se realizara una encuesta virtual por Google Forms,
la cual se envi6 a cada cliente via correo o whatsapp para el llenado de los formularios,

ademas, se realizo el seguimiento de la cantidad de encuestas llenadas.

Durante el proceso de recoleccion de datos, se les explico a los clientes la intencion

del estudio y que su participacion sera de condicion anénima y voluntaria.
Procesamiento de tratamiento y analisis de datos

Para llevar a cabo el analisis de datos recolectados, se toma en cuenta el uso de sistemas
estadisticos que permitian cuantificar y realizar calculos numéricos que midan las hipotesis

planteadas (Hernandez, et al., 2014).

En este caso, luego de la aplicacion del instrumento, se realizo6 el procesamiento de

los datos en el cual se sigue la siguiente secuencia:

e Se utilizo el Software SPSS version SPSS Version 26.

e En una primera etapa, luego de aplicar al 100% los cuestionarios, se procedio a
exportar las respuestas del Google Forms a una hoja en Excel.

e Se realiza el célculo de confiabilidad y validez de expertos para evaluar la
consistencia interna y externa del instrumento.

e Seanaliza la distribucion y frecuencias de las variables y dimensiones.

e Se exploran datos en el cual se considera el alcance del estudio, en este caso al ser
de nivel explicativo se considera la contrastacion de hipotesis a través de la Regresion
Lineal simple.

e Los resultados son presentados a través de tablas y figuras.

Aspectos éticos

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Péag. 33



Pt LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

PRIVADA/

1 “PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

El presente estudio cuenta con aspectos éticos, para ello sigue los lineamientos de la
Ley Universitaria N° 30220 el cual detalla el reglamento de Grados y Titulos, asimismo, se
basa al codigo de ética de investigacion de la Universidad privada del Norte aprobado con
Resolucidn Rectoral N° 001-2023-UPN-SG, que expresa los deberes y responsabilidades del

investigador, en cuanto a la justicia, integridad cientifica y respeto a la autonomia.

Asimismo, se respeta el derecho de autor de todos las fuentes citadas, considerando
las referencias de todas las publicaciones usadas, ademas, de utilizar las normas APA 7

edicion para la redaccion y estilo de presentacion del documento.

Finalmente, para la recoleccién de datos los clientes tienen un consentimiento
informado en la cual aceptan o no de llenar el formulario, ya que se deja claro que el estudio

es totalmente voluntario y de forma anénima.

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 34



“PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

CAPITULO I1I: RESULTADOS

Analisis Descriptivo
Tabla 9.

Caracteristicas demogréficas de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C.

Caracteristicas demograficas Frecuencia %

Sexo

Masculino 26 65%
Femenino 14 35%
Edad

20-35 afos 23 58%
36-60 afios 16 40%
Mayor a 60 afos 1 3%

Frecuencia de visita al mes

Primera vez 9 23%
1 a2 veces 22 55%
Més de 3 veces 9 23%

Fuente: Elaboracion propia

Para realizar el analisis descriptivo se realizd el analisis demografico de las

caracteristicas de la muestra, en este caso de los clientes de la empresa Compresores

Industriales S.A.C en el 2021. Se observa en la Tabla 1 que el 65% de los clientes son

hombres y el 35% son mujeres, asi mismo, existe un mayor predomino en clientes con edades

entre 25 — 35 afios (58%) y menor numero lo representa los clientes con mayores a 60 afios

(3%). En relacién a la frecuencia de visita se evidencio que el 55% realiza visitas de compra

de 1 a 2 veces (55%), el 23% realiza visitas mas de 3 veces y el 23% realizd visitas por

primera vez.
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Analisis descriptivo distribucion y frecuencias

Tabla 10.

Distribucion de variable satisfaccion del cliente

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Medio 22 55,0 55,0 55,0
Alto 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 1.
Distribucién de variable satisfaccion del cliente
VARIABLE SATISFACCION
G0
S0
40
z
[
£
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=]
o
45,00%
20
10
0
Medio Alto

Fuente: Elaboracidn propia

La Figura 1 muestra que la variable satisfaccion se encuentra en un nivel medio del
55%, asimismo, en un nivel alto con el 45%, lo que muestra que los clientes se encuentran

medianamente satisfechos con los servicios de la empresa.
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Tabla 11.

Distribucion de dimension calidad funcional percibida

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Medio 24 60,0 60,0 60,0
Alto 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 2.
Distribucién de dimension calidad funcional percibida
Calidad Funcional percibida
G0
50
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2
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 2 muestra que la dimension calidad funcional percibida se encuentra en

un nivel medio del 60%, asimismo, en un nivel alto con el 40%, lo que muestra que los

clientes se encuentran medianamente satisfechos con los aspectos de calidad funcional de

los servicios de la empresa.
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Tabla 12.

Distribucion de dimension Calidad técnica percibida

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Medio 19 47,0 47,0 47,0
Alto 21 52,0 52,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 3.
Distribucién de dimension Calidad técnica percibida
Calidad técnica percibida
60
a0
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Fuente: Elaboracién propia

La Figura 3 muestra que la dimension calidad técnica percibida se encuentra en un
nivel alto del 47,50%, asimismo, en un nivel medio con el 52,50%, lo que muestra que los
clientes se encuentran satisfechos con los aspectos de calidad técnica de los servicios de la

empresa.
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Distribucion de dimension valor percibido

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vlido Medio 25 62,5 62,5 62,5
Alto 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 4.
Distribucién de dimension valor percibido
Valor percibido
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 4 muestra que la dimensién valor percibido se encuentra en un nivel medio
del 62,50%, asimismo, en un nivel alto con el 37,50%, lo que muestra que los clientes se

encuentran medianamente satisfechos con los aspectos del valor percibido de los servicios

de la empresa.
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Tabla 14.

Distribucién de dimension confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Medio 24 60,0 60,0 60,0
Alto 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 5. Distribucion de dimension confianza
Confianza
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Fuente: Elaboracion propia
La Figura 5 muestra que la dimension confianza se encuentra en un nivel medio del
60%, asimismo, en un nivel alto con el 40%, lo que muestra que los clientes se encuentran

medianamente satisfechos con la confianza en los servicios de la empresa.
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Tabla 15.

Distribucién de dimension expectativa

LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

Frecuencia

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Medio 21 52,5 52,5 52,5
Alto 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 6.
Distribucion de dimension expectativa
Expectativa
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 6 muestra que la dimension expectativa se encuentra en un nivel medio
del 52,50%, asimismo, en un nivel alto con el 47,50%, lo que muestra que los clientes se

encuentran medianamente satisfechos con el cumplimiento de expectativas de los servicios

de la empresa.
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Tabla 16.

Distribucioén de variable lealtad del cliente

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Bajo 1 2,5 2,5 2,5
Medio 22 55,0 55,0 57,5
Alto 17 42,5 42,5 100
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7.

Distribucién de variable lealtad del cliente

VARIABLE LEALTAD

60

a0

40

L]
5
c
L]
°oa
Q
o

0 42,50%

10

:
Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia
La Figura 7 muestra que la variable lealtad de cliente se encuentra en un nivel medio
del 55%, asimismo, en un nivel alto con el 42,50% y en un 2,50% en un nivel bajo, lo que

muestra que los clientes son medianamente leales con los servicios de la empresa.
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Tabla 17.

Distribucion de dimension lealtad cognitiva

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 1 2,5 2,5 2,5
Medio 21 52,5 52,5 55,0
Alto 18 45,0 45,0 100
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8.

Distribucién de dimension lealtad cognitiva

Lealtad cognitiva
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 8 muestra que la que la dimension lealtad cognitiva se encuentra en un
nivel medio del 52,50%, asimismo, en un nivel alto con el 45% y en un 2,50% en un nivel

bajo, lo que muestra que los clientes tienen una lealtad media con los servicios de la empresa.

Tabla 18.
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Distribucién de dimension lealtad afectiva
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Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 1 2,5 25 2,5
Medio 23 57,5 57,5 60,0
Alto 16 40,0 40,0 100
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 9.
Distribucion de dimension lealtad afectiva
Lealtad afectiva
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 9 muestra que la que la dimension lealtad cognitiva se encuentra en un
nivel medio del 52,50%, asimismo, en un nivel alto con el 45% y en un 2,50% en un nivel

bajo, lo que muestra que los clientes tienen una lealtad media con los servicios de la empresa.

Tabla 19.

Distribucién de dimension de lealtad conativa
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje <y
valido acumulado
Valido Medio 21 52,5 52,5 52,5
Alto 19 475 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 10.
Distribucion de dimension de lealtad conativa
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 10 muestra que la que la dimension lealtad cognitiva se encuentra en un
nivel medio del 52,50%, asimismo, en un nivel alto con el 45% y en un 2,50% en un nivel

bajo, lo que muestra que los clientes tienen una lealtad media con los servicios de la empresa.

Andlisis de Normalidad
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Planteamiento de la hipotesis
HO: La distribucion de las variables y/o dimensiones no es distinta a la distribucion normal.
H1: La distribucion de las variables y/o dimensiones es distinta a la distribucion normal.

¢ Prueba estadistica: Kolgomorov Smirnov

¢ Nivel de significacion: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error.

e Calculo del p-valor: Significancia = 0.000 = 0.0%
Tabla 20.

Prueba de normalidad de Kolgomorov Smirnov de las variables y dimensiones

Variables y dimensiones N Estadisticos Sig.
VARIABLE SATISFACCION 1 364 032
Calidad Funcional percibida 40 390 .036
Calidad técnica percibida 40 351 .000
Valor percibido 40 356 .002
Confianza 40 390 .006
Expectativa 40 367 011
VARIABLE LEALTAD 40 343 031
Lealtad cognitiva 40 330 .001
Lealtad afectiva 40 382 013
Lealtad Conativa 40 351 .000

Fuente: Elaboracion propia

Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H,, y se acepta H;.

e Interpretacion: Se observa que las variables y/o dimensiones tienen un nivel de
significancia menores o = 0.05. Esto indica que la distribucion de todas las
variables y/o dimensiones es distinta a la distribucion normal.

e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.

Contrastacion de hipétesis — regresion lineal simple
Hipotesis general

Hi: La satisfaccion influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores
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Industriales S.A.C, afio, 2021.
Ho: La satisfaccion no influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores
Industriales S.A.C, afio, 2021.

Tabla 21.
Andlisis de dependencia lineal entre la satisfaccion y lealtad del consumidor

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 5,245 1 5,245 42,813 ,000°
Residuo 4,655 38 ,123
Total 9,900 39

a. Variable dependiente: VARIABLE SATISFACCION
b. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

Interpretacion: la Tabla 21 muestra un valor de F=42.813 y tiene un Sig= 0 <
0,05, por lo cual se concluye que existe dependencia lineal y estadisticamente significativa,

por ello se determina que el modelo es adecuado.

Tabla 22.
Resumen del modelo de regresion lineal simple
R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 , 1282 ,530 517 ,35001

a. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD
¢ Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H, y se acepta H; .
e Interpretacion: la Tabla 22 muestra el coeficiente de determinacion R? = 0,530 =
53%. Esto quiere decir que la satisfaccion explica el 53% de los cambios ocurridos en
la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.
Hipétesis especifica 1

Hi: La calidad funcional percibida influye en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
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Ho: La calidad funcional percibida no influye en la lealtad de los clientes de la empresa
Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

Tabla 23.

Analisis de dependencia lineal entre la calidad funcional percibida y lealtad del consumidor

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 2,703 1 2,703 14,896 ,000°
Residuo 6,897 38 ,181
Total 9,600 39

a. Variable dependiente: Calidad Funcional percibida
b. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

Interpretacion: la Tabla 23 muestra un valor de F=4.896 y tiene un Sig= 0 < 0,05,
por lo cual se concluye que existe dependencia lineal y estadisticamente significativa, por
ello se determina que el modelo es adecuado.

Tabla 24.
Resumen del modelo de regresion lineal simple

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,531° ,282 ,263 42601

a. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

¢ Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H, y se acepta H, .

e Interpretacion: la Tabla 24 muestra el coeficiente de determinacion R? = 0.282 =
28,2%. Esto quiere decir que la calidad funcional percibida explica el 28,2% de los
cambios ocurridos en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales
S.A.C, afio, 2021.

e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.
Hipotesis Especifica 2

Hi: La calidad técnica percibida influye en la lealtad de los clientes de la empresa

Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
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Ho: La calidad técnica percibida no influye en la lealtad de los clientes de la empresa
Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

Tabla 25.
Analisis de dependencia lineal entre la calidad técnica percibida y lealtad del consumidor

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 3,755 1 3,755 22,942 ,000P
Residuo 6,220 38 ,164
Total 9,975 39

a. Variable dependiente: Calidad técnica percibida
b. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

Interpretacion: la Tabla 25 muestra un valor de F=22.942 y tiene un Sig= 0 < 0,05,
por lo cual se concluye gque existe dependencia lineal y estadisticamente significativa, por
ello se determina que el modelo es adecuado.

Tabla 26.
Resumen del modelo de regresion lineal simple

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 ,614° ,376 ,360 ,40457
a. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

¢ Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H, y se acepta H, .

e Interpretacion: la Tabla 26 muestra el coeficiente de determinacién R? = 0,376 =
37.6%. Esto quiere decir que la calidad técnica percibida explica el 37,6% de los
cambios ocurridos en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores
Industriales S.A.C, afio, 2021.

e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.

Hipotesis Especifica 3
H1: La valor percibido influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores

Industriales S.A.C, afio, 2021.

HO: La valor percibido no influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores
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Industriales S.A.C, afo, 2021.

Tabla 27.
Analisis de dependencia lineal entre el valor percibido y lealtad del consumidor
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8,621 1 8,621 118,936 ,000°
Residuo 2,754 38 ,072
Total 11,375 39

a. Variable dependiente: Valor percibido
b. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

Interpretacion: la Tabla 27 muestra un valor de F=118.93 y tiene un Sig= 0 < 0,05,
por lo cual se concluye que existe dependencia lineal y estadisticamente significativa, por
ello se determina que el modelo es adecuado.

Tabla 28.
Resumen del modelo de regresion lineal simple

Resumen del modelo

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 8718 ,758 , 751 ,26922

a. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

¢ Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H, y Se acepta H; .

e Interpretacion: la Tabla 28 muestra el coeficiente de determinacion R? = 0,758 =
75,8%. Esto quiere decir que el valor percibido explica el 75,8% de los cambios
ocurridos en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C,
afo, 2021.

e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.

Hipdtesis Especifica 4
H1: La confianza influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales

S.A.C, afo, 2021.
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Ho: La confianza no influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores

Industriales S.A.C, afio, 2021.

Tabla 29.
Anélisis de dependencia lineal entre la confianza y lealtad del consumidor
Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regresion 6,376 1 6,376 75,147 ,000°
Residuo 3,224 38 ,085
Total 9,600 39

a. Variable dependiente: Confianza
b. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

Interpretacion: la Tabla 29 muestra un valor de F=75.14 y tiene un Sig= 0 < 0,05,
por lo cual se concluye gque existe dependencia lineal y estadisticamente significativa, por
ello se determina que el modelo es adecuado.

Tabla 30.
Resumen del modelo de regresion lineal simple

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 ,8152 ,664 ,655 ,29128

a. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

e Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H,, y se acepta H;.
e Interpretacion: la Tabla 30 muestra el coeficiente de determinacion R? = 0,664 =
66,4%. Esto quiere decir que la confianza explica el 66,4% de los cambios ocurridos
en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.
Hipotesis Especifica 5
Hi: La expectativa influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores

Industriales S.A.C, afo, 2021.

Ho: La expectativa no influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores
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Industriales S.A.C, afo, 2021.

Tabla 31.
Analisis de dependencia lineal entre las expectativas y lealtad del consumidor
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 7,297 1 7,297 60,231 ,000°
Residuo 4,603 38 121
Total 11,900 39

a. Variable dependiente: Expectativa
b. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

Interpretacion: La Tabla 31 muestra un valor de F=66.231 y tiene un Sig=0 <
0,05, por lo cual se concluye que existe dependencia lineal y estadisticamente significativa,
por ello se determina que el modelo es adecuado.

Tabla 32.
Resumen del modelo de regresion lineal simple

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 ,783% ,613 ,603 ,34806

a. Predictores: (Constante), VARIABLE LEALTAD

¢ Regla de decision: Si p-valor < 0.05 — se rechaza H, y se acepta H .

e Interpretacion: La Tabla 32 muestra el coeficiente de determinacion R? = 0,613 =
61,3%. Esto quiere decir las expectativas explica el 61.3% de los cambios ocurridos
en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.

e Conclusion: Por lo tanto, se acepta Hi.
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
La presente investigacion tuvo como proposito determinar la influencia de

satisfaccion en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio,

2021. A continuacion de discuten los principales hallazgos de este estudio.
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La hipodtesis general: “La satisfaccion influye en la lealtad de los clientes de la
empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 20217, es aceptada, ya que de acuerdo a los
resultados que se evidencia en la Tabla 21 del modelo de regresién lineal multiple, da como
resultados un coeficiente F de Fisher= 42.813 y un nivel de significancia p<0.05, lo cual
indica que la satisfaccion influye en la lealtad de los clientes. Ademas, en la Tabla 22 se
muestra el coeficiente de determinacion R?=0.530= 53%, lo que sefiala que la satisfaccion
explica un 53% los cambios ocurridos en la lealtad de los clientes. Los resultados coinciden
con el estudio de Garmendia (2019) el cual identifico un coeficiente de correlacién del 0.946,
ya que los que presentaron un nivel de satisfaccion alto presentan una alta repeticion de
consumo, asimismo, determind solo un 7.14% de reclamos, ya que se aplican programas de
fidelizacién y personalizacién en el servicio. Esto se sustenta en la teoria de Ramirez et al.
(2020) que constato que la satisfaccion atribuye sentimientos de felicidad a los clientes, es
decir satisface sus expectativas y es un factor determinante para la relaciéon del servicio a

largo plazo de los clientes y la marca.

En relacién a la hipotesis especifica 1; se plantea que la calidad funcional percibida
influye en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021.
Los resultados evidenciaron que la dimensiones se relaciona significativamente y de manera
positiva con la lealtad de los clientes, esto se muestra en la Tabla 23, donde se observa un
coeficiente F de Fisher= 14.89 y un nivel de significancia p<0.05, lo cual indica que la
calidad funcional percibida influye en la lealtad de los clientes. Ademas, en la Tabla 24 se
muestra el coeficiente de determinacion R?=0.282= 28.2%, lo que sefiala que la calidad
funcional percibida explica un 28.2% los cambios ocurridos en la lealtad de los clientes.
Estos resultados son similares al estudio de Gomez y Cardona (2021) en la que se identificd
una correlacion significativa de 0.519 entre la calidad de servicio y lealtad, asimismo, la

satisfaccion influye sobre la lealtad en un 73%, tomando criterios de cumplimiento de
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necesidades, atencion y resolucion de problemas. Ademas, se sustenta con la teoria de
Morocho y Burgos (2018) en la cual consideran que la calidad funcional tiene relacion con
la lealtad, dado a que es la brecha entre antes de recibir el servicio y la percepcion luego de
haberla recibido, incluyendo como elemento clave al personal en cuanto al trato ofrecido y

el nivel de cumplimiento y en consecuencia comprometido con la marca.

En relacion a la hipotesis especifica 2; se plantea que la calidad técnica influye en la
lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021. Los
resultados evidenciaron un coeficiente F de Fisher= 22.942 y un nivel de significancia
p<0.05, lo cual indica que la calidad técnica percibida influye en la lealtad de los clientes.
Ademas, en la Tabla 26 se muestra el coeficiente de determinacion R?=0.376= 37.6%, lo que
sefiala que la calidad técnica percibida explica un 37.6% los cambios ocurridos en la lealtad
de los clientes. Estos resultados difieren con el estudio de Bulnes (2020) en el cual se
identificd una correlacién baja entre la variables con una T=0.106, donde la experiencia del
cliente esta ligada a la dificultad que tienen para acceder a beneficios, ya existe un nivel
regular entre la coherencia de los premios y los productos que se vende en un 33%.
Asimismo, en la teoria de Gonzéles y Garza (2015) se afirma que la calidad técnica es un
factor que influye en la lealtad, ya que permite obtener mayor indice de promociéon de
clientes leales a la marca, en la cual se consideran como requerimientos: la capacidad de
respuesta de la empresa, la competitividad del precio, el tiempo de entrega y la confiabilidad,

lo cual genera la calidad percibida para el constructor de la lealtad.

En relacion a la hipétesis especifica 3; se plantea que el valor percibido influye en la
lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021. Los
resultados evidenciaron en la Tabla 27 un coeficiente F de Fisher= 118.936 y un nivel de

significancia p<0.05, lo cual indica que el valor funcional influye en la lealtad de los clientes.
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Ademas, en la Tabla 28 se muestra el coeficiente de determinacion R?=0.758= 75.8%, lo que
sefiala que el valor percibido explica un 75.8% los cambios ocurridos en la lealtad de los
clientes. Es decir que, a mayor presencia de valor percibido, existird una mayor lealtad de
los clientes. Estos resultados concuerdan con el estudio de Espinoza y Manrique (2021) en
la que identificd que el 38.9% esta satisfecho con el valor del servicio y una lealtad del
49.2%, por lo que existe un R? =0.403, determinando que la calidad y el precio del producto
y materiales determinan el nivel de fidelidad. Esto se sustenta en la teoria de Mejia y
Manrique (2011) sostienen que el valor del producto es necesario fijarlo acorde a la calidad,
por ello existe vinculacion del uno en el otro para mostrar equidad en la percepcién de la

satisfaccion del producto.

En relacidn a la hipdtesis especifica 4; se plantea que la confianza influye en la lealtad
de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021. Los resultados
evidenciaron en la Tabla 29 un coeficiente F de Fisher= 75.14 y un nivel de significancia
p<0.05, lo cual indica que la confianza influye en la lealtad de los clientes. Ademas, en la
Tabla 30 se muestra el coeficiente de determinacion R?=0.664= 66.4%, lo que sefiala que la
confianza explica un 66.4% los cambios ocurridos en la lealtad de los clientes. Es decir que,
a mayor presencia de confianza, existira una mayor lealtad delos clientes. Estos resultados
concuerdan con el estudio de Romero (2018) en la cual determinaron una alta correlacion
entre la satisfaccion y fidelidad del Rho=0.807, ya que en la atencion los clientes identifican
que se respeta la privacidad y la informacion que se proporciona es la correcta, lo que permite
transmitir confianza y producir recomendaciones en un 78%. Asimismo, la teoria de Mejias
& Manrrique (2011) sostiene que la confianza es un factor muy vulnerable en base a la
experiencia de los clientes, la cual puede detener la decisién de compra; de esta manera los
clientes valoran sentirse en su zona de confort y generar un vinculo de confianza con los

trabajadores, la informacion brindada del producto y la solucion de problemas incrementa la
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lealtad de los clientes.

En relacién a la hipdtesis especifica 5; se plantea que las expectativas influyen en la
lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio, 2021. Los
resultados evidenciaron en la Tabla 31 un coeficiente F de Fisher= 60.23 y un nivel de
significancia p<0.05, lo cual indica que las expectativas influye en la lealtad de los clientes.
Ademas, en la Tabla 32 se muestra el coeficiente de determinacion R?=0.613= 61.3%, lo que
sefiala que las expectativas explica un 61.3% los cambios ocurridos en la lealtad de los
clientes. Es decir que, a mayor presencia de expectativas, existird una mayor lealtad delos
clientes. Esto concuerda con el estudio de Martinez y Quispe (2019) en la que idéntico un
Rho=0.520y un Sig.=0.000 entre la expectativa y la lealtad del cliente, sin embargo difiere
en que el nivel de cumplimiento de sus expectativas es en un nivel alto del 47.8% a
diferencia del estudio que es en un nivel medio. Esto se sustenta en la teoria de Silva et al.
(2021) en la que determind que las expectativas se relacionan con la lealtad del consumidor
y que este consolida la satisfaccién; por tanto tiende a repetir su comportamiento de compra
y mantener un vinculo fuerte con la empresa, enfocandose en la medicion y evaluacién de la

percepcion del cliente en base a experiencia generada por adquirir un producto.

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 56



PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

1 “PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

Limitaciones

La presente investigacion tuvo como limitacién la demora en la aplicacién de los
cuestionarios, ya que la comunicacién en época de pandemia fue de forma virtual, por lo
cual el instrumento fue ejecutado de forma virtual, lo que muchos de los clientes al principio
no prestaban la importancia a los correos enviados, por lo que se tuvo que insistir

reiteradamente para que puedan responder los cuestionarios.

Otra limitacion identificada fue en el uso de instrumentos para el levantamiento de
informacién en la cual solo se utilizé el cuestionario, lo que limitd poder ampliar la

informacidn en cuanto a preguntas abiertas que profundicen las perspectivas del cliente.

Asimismo, en cuanto a las investigaciones internacionales fue dificultoso encontrar
estudios del mismo nivel (explicativo) ya que la mayoria de estudios solo analizan hasta

relacién y utilizan pruebas correlacidnales.
Implicancias

El estudio presenta implicancias practicas, dado a que permite que las empresas y la
comunidad investigadoras puedan tomar como como referencia este estudio para poder
establecer acciones correctivas en cuanto a las estrategias de fidelizacion de los clientes y

asi incrementar la satisfaccion.

Asimismo, mantiene implicancias teoricas, ya que se ha hecho un estudio y revisién

de fuentes bibliogréficas que periten argumentar y ampliar conocimientos.

Finalmente, se justifica de forma metodoldgica ya que se ha realizado un proceso

ordenado de recoleccidn de datos que permite obtener resultados confiables.
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Conclusiones

Se logré determinar que la satisfaccion influye en la lealtad de los clientes,
estableciéndose como valida la hipdtesis del estudio; esto determinado por un R? = 0.530,
por lo que a mayor presencia de satisfaccion, existira mayor lealtad en los clientes, asimismo,

se identifico niveles medios de satisfaccion y lealtad del 55%.

Se comprobd que la calidad funcional percibida influye en la lealtad de los clientes,
estableciéndose como valida la hipétesis del estudio; esto determinado por un R?= 0.282,
por lo que a mayor presencia de calidad funcional percibida, existird mayor lealtad en los

clientes, asimismo, se identificd un nivel medio de calidad funcional percibida del 60%.

Se comprob6 que la calidad técnica percibida influye en la lealtad de los clientes,
estableciéndose como valida la hipdtesis del estudio; esto determinado por un R?= 0.376,
por lo que a mayor presencia de calidad técnica percibida, existird mayor lealtad en los

clientes, asimismo, se identificd un nivel medio de calidad técnica percibida del 47,50%.

Se comprobd que el valor percibido influye en la lealtad de los clientes,
estableciéndose como valida la hipdtesis del estudio; esto determinado por un R?= 0.758,
por lo que a mayor presencia de valor percibido, existirda mayor lealtad en los clientes,

asimismo, se identificd un nivel medio de valor percibido del 62,50%.

Se comprobé que la confianza influye en la lealtad de los clientes, estableciéndose
como valida la hip6tesis del estudio; esto determinado por un R?=0.664, por lo que a mayor
presencia de confianza, existira mayor lealtad en los clientes, asimismo, se identifico un

nivel medio de confianza del 60%.

Se comprobd que las expectativas influye en la lealtad de los clientes, estableciéndose
como valida la hipétesis del estudio; esto determinado por un R?=0.664, por lo que a mayor

expectativas, existira mayor lealtad en los clientes, asimismo, se identifico un nivel medio
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de expectativas del 52,50%.
Recomendaciones

Se recomienda reforzar los programas de fidelizacion de la empresa, potenciar la data
de los clientes para conocer cuales son sus necesidades que esta débilmente cubierto y darle

un soporte a sus requerimientos.

Se recomienda capacitar al personal con respecto al servicio de instalacién o
asesoramiento de los productos para mostrar mayor manejo en los conocimientos técnicos

de cada producto y a la vez exista una buen gestion y trato a los clientes.

Se sugiere que la empresa muestre sus productos por diversos medios que permita

que los clientes conozcan las caracteristicas y beneficios de forma directa.

Se recomienda que la empresa de forma periddica realice encuestas de satisfaccion,

para establecer acciones y estrategias que permitan potenciar el compromiso con la marca.

Se recomienda incrementar las expectativas de los clientes, con el cumplimiento de
los beneficios prometidos, brindandole méas canales de atencién y utilizar la tecnologia como

apoyo para brindar un servicio de calidad.

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 59



PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

1 “PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

Referencias

Aste, C. (2021). Retencion de clientes : ; como ganarse la lealtad del consumidor ? Esan.
https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/retencion-de-clientes-como-ganarse-la-

lealtad-del-consumidor

Baena Paz, G. (2014). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Serie integral por

competencias (Libro Online) (Issue 2017).

Bulnes, M. (2020). Fidelizacion y satisfaciion desde la perspectiva de clientes de clientes
top de una empresa de consumo masivo en la ciudad de Trujillo, 2020. [(Tesis de

Maestria), Universidad Privada del Norte, perd].
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/24708/T005_ 44390922 M.pdf?
sequence=1

Caballero, L., Cruz, N., & Arias, E. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
una empresa de servicios educativos de la ciudad de Chiclayo A la Escuela de Posgrado
de la. Revista RECUS, 5(1), 64-76.

Carrasco, S. (2006). Metodologia de la Investigacion Cientifica (Editorial San Marcos (ed.)).

Carrillo, F., Cdrdova, N., Tomas, R., & Qui, C. (2016). Modelos de satisfaccion:
fundamentacion tedrica y criterios de aplicacion Models of satisfaction: theoretical
foundation and application criteria. INNOVA Research Journal, 1(10), 145-155.
https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/64/82

Castillo, X. (2021). Satisfaccion del cliente y el nivel de fidelizacion aplicado en el Banco
del Austro — Agencia Ambato [(Tesis de Licenciatura) Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador]. In Repositorio Institucional de la Universidad Técnica de Ambato.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/33563/3/671 OE.pdf

Damais, J., Nicolas, F., & Simonetti, F. (2020). Las Fuerzas De La Experiencia De Cliente
En Latinoamérica.
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2020-11/las-

fuerzas-de-cx-en-latinoamerica.pdf

Espinosa, S., & Manrique, K. (2021). Estudio del vinculo entre la satisfaccion y la lealtad
de los compradores de vehiculos en la provincia de Piura del afio 2021 [(Tesis de

licenciatura). Universidad de Piura, Perd].

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 60



PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

1 “PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/5292/AE_2102.pdf?sequence=1&i

sAllowed=y

Fandos, J. C., Estrada, M. M., Monferrer, D., & Callarisa, L. (2013). Estudio del Proceso de
Fidelizacion del Consumidor Final. Revista Brasileira de Marketing, 12(4), 108-127.
https://doi.org/10.5585/remark.v12i4.2500

Garmendia, J. (2019). Satisfaccion y lealtad del cliente en las operaciones domésticas de las
aerolineas colombianas. Forum Empresarial, 24(1), 97-117.
https://doi.org/10.33801/fe.v24i1.17231

Garzon, G., Ruiz, G., & Juarez, B. (2020). Analisis de la confianza, lealtad e intencion de
compra digital de los consumidores post-millennials. Revista Espacios, 41(34), 141—

154. https://www.revistaespacios.com

Gomez, V., & Cardona, R. (2021). Impacto de la calidad del servicio y la satisfaccion en la
lealtad de los clientes de las empresas de telefonia movil. Perspectivas, 48, 37-56.
http://www.scielo.org.bo/pdf/rp/n48/1994-3733-rp-48-37.pdf

Gonzélez, G., & Claudia, A. (2020). Principios de gestion de la calidad en empresas de
servicios de mantenimiento eléctrico del sector petrolero. Revista Venezolana de
Gerencia, 89(89), 245-256. https://doi.org/10.37960/revista.v25i89.31393

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion (Ed.,

6a). Mc Graw Hill Education: México.

Ipsos. (2021). Consumidor peruano 2021. In Ipsos. https://www.ipsos.com/es-

pe/consumidor-peruano-2021

Lopez, E. (2020). Fidelizar clientes, clave para reactivar empresas después del Covid-19.
https://www.eleconomista.com.mx/el-empresario/Fidelizar-clientes-clave-para-
reactivar-empresas-despues-del-Covid-19-20200825-0143.html

Lopez, P., & Fachelli, S. (2017). Metodologia de la invetigacion. In Metodologia de la
Investigacion  Social Cuantitativa (Vol. 1). Universitat de Barcelona.
https://acortar.link/2f5xu

Martin, C. (2021). Satisfaccion del cliente: qué es y 10 formas de medirla bien. Cyberclick.
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/satisfaccion-del-cliente-que-es-y-formas-
de-medirla-bien

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 61



PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

1 “PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA

Martinez, F., & Quispe, E. (2019). La relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los
afiliados de la empresa Corporacion Esmeralda S.R.L. [(Tesis de licenciatura)
Universidad Tecnologica del Perd, Perd].
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/2176/Fiorela

Martinez_Eliar Quispe_Tesis_Titulo Profesional _2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Mejias, A., & Manrrique, S. (2011). Dimensiones De La Satisfaccion De Clientes Bancarios
Universitarios: Una Aproximacion Mediante ElI Analisis De Factores. Ingenieria
Industrial, 32(1), 43-47. https://www.redalyc.org/pdf/3604/360433575007.pdf

Morocho, T., & Burgos, S. (2018). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Alpecorp S.A., 2018. Revista de Investigacion Valor Agregado, 5(1), 22—39.
https://revistas.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/view/1279

Muguerza, A. (2017). Relacion entre satisfaccion y lealtad de los clientes en la empresa
Melamitex EIRL — Trujillo 2017 [-(Tesus de licenciatura) Uniersidad Cesar Vallejo.
Perdl].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/11598/muguerza_na.pdf

?sequence=1&isAllowed=y

Oracle. (2021). EI 97% de los consumidores latinoamericanos temen que los problemas de
la cadena de suministro no terminen. Logistec.
https://www.revistalogistec.com/inicio/noticias-clientes-logistec/3900-el-97-de-los-
consumidores-latinoamericanos-temen-que-los-problemas-de-la-cadena-de-

suministro-no-terminen

Paredes, D. (2019). Fidelizacion Y Retencion Del Cliente Como Satisfaccion E Incrementar
El Rendimiento De las cuentas [(Tesis de licenciatura) Pontificia Universidad Catolica
del Ecuador, Ecuador].
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/16452/TESIS
COMPLETA .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Quispe, G. M., & Ayaviri, V. D. (2016). Medicion De La Satisfaccion Del Cliente En
Organizaciones No Lucrativas De Cooperacion Al Desarrollo. Revista UV, 10(1390),
168-188. https://editorial.ucsg.edu.ec/ojs-empresarial/index.php/empresarial-

ucsg/article/view/36/32

Ramirez, A., Palma, M., & Soto, R. (2020). Actitud, satisfaccion y lealtad de los clientes en

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 62



“PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
PAVARSIDAD LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

DEL NoATE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

las Cajas Municipales del Perd. Retos(Ecuador), 10(20), 329-343.

https://doi.org/10.17163/ret.n20.2020.08

Romero, A., Alvarez, G., & Alvarez, S. (2018). Evaluacion de la satisfaccion del cliente en
empresas de servicio. Revista Dilemas Contemporaneos, 3, 1-13.
http://dx.doi.org/10.1186/s13662-017-1121-6%0Ahttps://doi.org/10.1007/s41980-
018-0101-
2%0Ahttps://doi.org/10.1016/j.cnsns.2018.04.019%0Attps://doi.org/10.1016/j.cam.2
017.10.014%0ANhttp://dx.doi.org/10.1016/j.apm.2011.07.041%0Ahttp://arxiv.org/abs/
1502.020

Romero, F. (2018). Influencia de la satisfaccion del cliente en la fidelidad de la Clinica
Cayetano Heredia Huancayo-2017 [(Tesis de maestria) Universidad Nacional del
Centro de Peru, Huancayo-Perd].
https://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12894/5305/TESIS.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

Sanchez, J. (2021). La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de
una Caja de Ahorro y Crédito, Sullana, 2020. [(Tesis de maestria) Universidad Cesar
Vallejo, Perq.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/53739/S%C3%Alnchez
_ZJL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Silva, J., Macias, B., Tello, E., & Delgado, J. (2021). La relacién entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en Meéxico. CienciaUAT, 15(2), 85-101.
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Standout E-Commerce. (2017). Estadisticas sobre Fidelizacion de Clientes.

https://pretii.lat/articulo/estadisticas-fidelizacion-clientes

Toro, J. (2021). Asi cambiaron los habitos de consumo en Latinoamérica tras la pandemia
del covid-19. Pacto Global. https://www:.larepublica.co/globoeconomia/asi-cambiaron-

los-habitos-de-consumo-en-latinoamerica-tras-la-pandemia-del-covid-19-3195683

Valencia, V., & Castillejo, G. (2011). La Relacion Entre Lealtad Y Satisfaccion De Clientes:
El Aporte Del Neuromarketing Al Debate. Revista Nacional de Administracion, 2(2),
51-60. https://doi.org/10.22458/rna.v2i2.372

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 63



“PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA
PRS- LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
DELNORTE COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

Zarraga, L., Molina, V., & Corona, E. (2018). La Satisfaccion del Cliente basada en la
Calidad del Servicio a traves de la Eficiencia del Personal y Eficiencia del Servicio.
Revista de Estudios En Contaduria, Administracion e Informatica, 7(18), 46-65.
https://www.redalyc.org/ articulo.0a?id=637968306002

Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 64



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

AnNexos
ANEXO 1. Matriz de Consistencia

LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES INDUSTRIALES

S.A.C, ANO 2021.

TITULO: "LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES
INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021"

s - OPERACIONALIZACION DE DISENO
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
Problema Principal Obijetivos Principal Hipotesis Principal Variable 1 Variable 2 Método
¢Cudl es la influencia de la satisfaccion | Determinar la influencia de la satisfaccion | Ha: La satisfaccion influye en la lealtad Tipo: Basica.
en la lealtad de los clientes de la en la lealtad de los clientes de la empresa | de los clientes de la empresa Satisfaccion Lealtad
empresa Compresores Industriales Compresores Industriales S.A.C, afio, | Compresores Industriales S.A.C, afio, Enfoque: Cuantitativo.
S.A.C, afio, 20217 2021. 2021. Nivel: Explicativo
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Hipotesis Especifica 1 ’ '
¢Cudl es la influencia de la calidad Determinar la influencia de la calidad | H1. La calidad funcional percibida Disefio de investigacion:
funcional en la lealtad de los clientes de | funcional percibida en la lealtad de los | influye en lalealtad de los clientes de la No experimental de corte
la empresa Compresores Industriales clientes de la empresa Compresores | empresa Compresores Industriales transversal.
S.A.C, afio, 2021? Industriales S.A.C, afio, 2021. S.A.C, afio, 2021.
Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipotesis Especifica 2 Técnicas de recoleccion
“LA INFLUENCIA Determinar la influencia de la calidad | H2. La calidad técnica percibida de datos: Encuesta.
DE LA ¢Cudl es la influencia de la calidad | técnica percibida en la lealtad de los | influye en lalealtad de los clientes de la

SATISFACCION EN
LA LEALTAD DE
LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA
COMPRESORES
INDUSTRIALES
S.A.C, ANO 2021"

técnica en la lealtad de los clientes de la
empresa  Compresores  Industriales
S.A.C, afio, 2021?

clientes de la empresa Compresores
Industriales S.A.C, afio, 2021.

empresa Compresores Industriales

S.A.C, afio, 2021.

Operacionalizacion

Problema Especifico 3
¢ Cual es la influencia del valor percibido
en la lealtad de los clientes de laempresa
Compresores Industriales S.A.C, afio,
20217

Objetivo Especifico 3
Determinar la influencia del valor
percibido en la lealtad de los clientes de la
empresa Compresores Industriales S.A.C,
afio, 2021.

Hipdtesis Especifica 3
H3. El valor percibido influye en la
lealtad de los clientes de la empresa
Compresores Industriales S.A.C, afio,
2021.

V1 V2
D1 Calidad funcional Lealtad
percibida cognitiva
D2 Calidad técnica Lealtad
percibida afectiva
D3 Valor percibido Lealtad
conativa

Instrumentos de
recoleccién de datos:
Cuestionario.

Poblacién: 40 clientes de
la empresa Compresores
Industriales S.A.C.

Problema Especifico 4 Objetivo Especifico 4 Hipotesis Especifica 4 D4 Confianza Muestra: 40 clientes de
¢Cudl es la influencia de la confianza en | Determinar la influencia de la Confianza | H4. La Confianza influye en la lealtad D5 Expectativas la empresa Compresores
la lealtad de los clientes de la empresa | en la lealtad de los clientes de la empresa | de los clientes de la empresa Industriales S.A.C.
Compresores Industriales S.A.C, afio, | Compresores Industriales S.A.C, afio, | Compresores Industriales S.A.C, afio,

20217 2021. 2021.

Problema Especifico 5 Objetivo Especifico 5 Hipdtesis Especifica 5
;Cual es lainfluencia de las expectativas | Determinar la influencia de las | H5. Las expectativas influyen en la
en la lealtad de los clientes de laempresa | expectativas en la lealtad de los clientes de | lealtad de los clientes de la empresa
Compresores Industriales S.A.C, afio, | la empresa Compresores Industriales | Compresores Industriales S.A.C, afio,

20217 S.A.C, afio, 2021. 2021.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable 2 Lealtad
La lealtad es considerada como la postura
conductual que se expresa mediante la
repeticion de compra, y la intencién de una
compra futura, es decir, se construye una
relacién continua con la marca (Fandos et al.
2013).

Consiste en la evaluacion de caracteristicas de la marca, también
considerado la lealtad basada en las creencias por conocimientos
anteriores o experiencias recientes, donde el cliente valora los atributos de
manera superficial (Fandos et al. 2013).

Preferencia

items (23,24,25,26)

D2V2 Lealtad afectiva Motivacién item (27,28)
En este aspecto el cliente desarrolla una actitud hacia la marca luego de - P
T L Referencia Item (29)
las experiencias acumuladas, donde se genera un sentimiento agradable e
inicia el compromiso (Fandos et al. 2013). Agrado items (30)
) D3V2 Lealtad conativa Intencién de compra ftem (31)
Es considerado como la intencién del comportamiento, que se da por los
efectos positivos hacia la marca y lo que conlleva a la repeticion de la Compromiso ftem (32,33)

marca, la cual conlleva a la lealtad (Fandos et al. 2013).

ITEMS
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ALTERNATIVAS DE RESPUESTA
(PREGUNTAS)
D1V1 Calidad funcional percibida _ . Solucion ftems (1,2)
Consta en la forma en la que se presenta el servicio, es decir, la relacion — - -
del cliente con los representantes del servicio en cuanto a la atencion | Conocimiento de intereses Items (3,4) Escala Likert:
prestada, asimismo, es la brecha entre las expectativas y la percepcion del Diferenciacion ftem (5)
trato que recibe (Mejias y Manrigue, 2011). 1. Nunca
D2V1 Calidad técnica percibida Mejora del servicio item (6) 2. Casi nunca
Cops'ta de Igg _caractenstlcas_ _del servicio, es decir, cqmprgnde las Servicios automatizados item (7) 3. A veces
actividades dirigidas para la eficiente programacion, donde interfieren los — 4.  Casi Siempre
Variable 1 Satisfaccion servicios automatizados (Mejias y Manrique, 2011). Expectativas satisfechas Item (8) 5. Siempre
La satisfaccion se entiende como el estado D3V1 Valor percibido Garantia ,Item ©)
de &nimo o la evaluacion que realiza el | Consta en el vinculo entre la calidad y el precio, asimismo, las tarifas Precios Item (10)
cllented res%ectg al SETV'CI!O obtenido Yy | percibidas por el cliente, asimismo, considerado como el valor del Calidad del servicio ftem (11,12)
esperado, donde Sse realiza un JUICIO | producto, valor de transaccion y adquisicion (Mejias y Manrique, 2011). -
valorativo entre el cumplimiento de las Lealtad Item (13)
necesidades y las expectativas (Mejias y - o
. Seguridad Item (14
Manrique, 2011). D4V1 Confianza : — T el
Es la percepcion de la imagen de la empresa, asimismo del nivel de Recomendacion Item (15)
reputacion que atribuye la confianza en la relacion, considerado también Estandares ftem (16,17)
como el lubricante basico para una relacion (Mejias y Manrique, 2011). - - -
Satisfacer necesidades Item (18)
_ D4V1 Expectativas Adaptacion ftem (19)
Consiste en el resultado después de hacer uso del producto, en cuanto a el
grado de cumplimiento de lo ofrecido, en donde el cliente califica como Capacidad del personal ftem (20,21)
mejor o peor el servicio brindado (Mejias y Manrique, 2011).
D1V2 Lealtad cognitiva Adquisicion ftem (22)
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO

(Octubre, Lima - 2023)

Instrucciones:

Estimado colaborador, a continuacion, se presenta una encuesta para medir la influencia de la satisfaccién
en la lealtad de los clientes. Su opinion es muy valiosa para nuestra tesis titulada “La influencia de la satisfaccion
en la lealtad de los clientes de la empresa Compresores Industriales S.A.C, afio 2021”. La finalidad de la
investigacion es estrictamente académica y su nombre ser& guardado en estricta reserva.

Alternativas de respuesta

Preguntas Siempre | Casi | Algunas | Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
VARIABLE 1: Satisfaccion
DIMENSION 1: Calidad Funcional percibida
1. El personal de Compresores Industriales S.A.C ha
solucionado satisfactoriamente mis consultas.
2. El personal de Compresores Industriales S.A.C ha
solucionado satisfactoriamente mis quejas.
3. El personal de Compresores Industriales S.A.C
conoce los intereses y necesidades de sus clientes.
4. Se siente seguro al recibir asesoramiento en sus
compras en Compresores Industriales S.A.C.
5. Compresores Industriales S.A.C. presta un servicio
satisfactorio en comparacion con otras empresas.
DIMENSION 2: Calidad técnica percibida
6. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido
en Compresores Industriales S.A.C
7. Lacalidad de los servicios automatizados son buenos
(teléfono, redes sociales, email, etc.).
8. Sus expectativas son satisfechas con los servicios
prestados por Compresores Industriales S.A.C.
DIMENSION 3: Valor percibido
9. Usted confia en la garantia de los productos de
Compresores Industriales S.A.C.
10. Los precios de Compresores Industriales S.A.C en
comparacion con otras son atractivas.
11. La calidad de los servicios prestados en Compresores
Industriales S.A.C son buenos.
12. No ha tenido problemas o inconvenientes con los
servicios prestados por la empresa.
Cruzado Delgado, R. y Flores Tirado C. Pag. 67




“PN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD
PRIVADE DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES
DEL NOFTE INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

13. Si otra empresa le ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a Compresores Industriales S.A.C.

DIMENSION 4:

14. Al acudir a Compresores Industriales S.A.C sabe que
no tendra problemas o inconvenientes con los
servicios recibidos.

15. Usted recomendaria a Compresores Industriales
S.A.C a otras personas.

16. Compresores Industriales S.A.C es innovadora y con
vision de futuro.

17. Los servicios prestados por Compresores
Industriales S.A.C estan cerca de los ideales para una
empresa de este tipo.

18.  Compresores Industriales S.A.C se preocupa por las
necesidades de sus clientes.

DIMENSION 5:

19. El servicio que se ofrece en Compresores Industriales
S.A.C se adapta a sus necesidades como cliente.

20. El personal de Compresores Industriales S.A.C es
claro en las explicaciones o informaciones dadas.

21. El personal de Compresores Industriales S.A.C posee
los conocimientos acerca de los servicios prestados.

VARIABLE 2: Lealtad

DIMENSION 1: Lealtad cognitiva

22. Intento acudir a Compresores Industriales S.A.C cada
vez que necesito servicios de mantenimiento.

23. Considero Compresores Industriales S.A.C como mi
proveedor principal de servicios de mantenimiento.

24. Compresores Industriales S.A.C es la primera opcion
cuando quiero informacién sobre servicios de
mantenimiento.

25. Considero a Compresores Industriales S.A.C como la
primera opcién cuando quiero informacion sobre
servicios de mantenimiento.

26. Acudo a Compresores Industriales S.A.C por sus
instalaciones, por su personal y por sus servicios.

DIMENSION 2: Lealtad afectiva

27. Me gusta realizar compras en Compresores
Industriales S.A.C.

28. Creo que Compresores Industriales S.A.C es
claramente la mejor empresa en la que realiz6
compras de equipos de mantenimiento.

29. Recomendaria los productos y servicios de la
empresa.

30. Trabajo con esta empresa porque me siento a gusto.
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DIMENSION 3: Lealtad conativa

31 Intentaré seguir con Compresores Industriales S.A.C
en los proximos afos.

32. Animaré a mis amistades a ser clientes de
Compresores Industriales S.A.C.

33. Mientras me traten como ahora, dudo que cambie de
empresa.
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ANEXO 4. Encuesta virtual

1 UPN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD
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ANEXO 5. CARTA DE AUTORIZACION

CARTA DE AUTOR ION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA \ﬁ
Yo it gttt - *mHenWWIsuu
"mae weﬂ—”&m
Identificado con DNI 45420470, en micalidad de.......____Gerente General... ...
éomdre oaf puesl Oef represenienie Jepey Wamewma\.wzm
Deldreade.......... Gercneta Geoszal .. .
omore o) e oe 'm
de la empresa/institucion...... Compresores industriales SAC
NOmOre Oe 2 emoresa)
Con R.U.C N, 20802053004, ubicada en Ia ciudad de Lima, distrito de San Martin de Porres
OTORGO LA AUTORIZACION.
Al sefior B R-chardCruzadoDelgado A R e
NomEne Compieto el EgresacoRachiec
identificado con DNI }° 42718150, egresado de ia (x\Carrera p(ofesronal o m de Postgrado
e para

de ..Administracion de I3 Universidad Privada del Norte
Oe @ caers 0 pogra™al

que utiice la siguiente informacién de la empresa:

Base de datos de la empresa tales como teléfonos o correos
Copia de DNI del representante Legal

Ficha ruc de la empresa

Vigencia poder

o it g
con la finalidad de que pueda desarroliar su (:;Iggm_ e Invuuguson (x)Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ()Bachiller, { )Maestro, { )Doctor o (x)Titulo Profesional.

Recuerda que para el ramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa
+» Vigencia de Poder. (pars &/ ca350 de empresss privaocss)

« ROF / MOF / Resolucion de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante estd
facultado para autorizar el uso de la informacidn de 13 organizacion. (pars e/ Caso de empresss

oJdacss;

+ Copia del DNI del Representante Legal o Representante del drea para validar su firma en el

formato

Indicar si el Representante que autoriza Ia informacion de Ia empresa, solicita mantener el nombre o

cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" Ia opcidn seleccionada
{-) Mantener en Reserva el nombre o cuaiquier distintivo de la empresa: ©
(X ) Mencionar €l nombre de Ia empresa

ADDERLI HENRY CALAPUJA ISUIZA
GERENTE GENERAL
Firma y 8elio del Representanis Legsi o
Representante del area
DNIZ 45429479

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N
“

£l Egresada/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en ef Trabajo de Investigacidn, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse Iy falsedad de datos, of Egresado serd sometido al nicio del procedimiento
disciplinano cormespondients; asimismo, asumicd toda Is responsabilidad ante posibles accicnes legales que &

empresa, olorgante de informacion, pueda ejecusar

Firma del Egresado
ONI: 42718150




“pN LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C, ANO 2021.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

mem o ANEXO 6. CARTA DE AUTORIZACION

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N
=y

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N

B - DO — -&dderi Henry Calapuia lsuiza...

[Poormbe: Gef remnesantants fegal 0 persons facunca en peemir !

El EgresadaBachiller declara que los datas emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacian, en
=an muténticas. En caso de comprobarse @ falsedsd de datos, sl Egressda serd somaetide al i
B imienta disciplinaric comespandien| simisma, asumird tada la responsabiidad ante posibles ac
Iegales que la empresa, atargante de infar 1, pueda ejecutar.

ldentificado con DM1 45429470, en mi calidad de... Gerente General............. ...
Mo o pum st gef reprEsEnfants isgal 0 persone fBcLTac SN penTidr el LSO oe dafas]

............................................... Celareade............Gerencia General ...
[PV oef Srma o i smpe=sE)
............................................. de la empresafinstitucidn. .. ... ... Compresores industrisles S.A.C. .
(rézretom e e emcrens)
Con RULC M 20802053904, ubicada en la ciudad d=.._.._.._.. Lima, distrito de San Martin de Porres
Firma del Egresado
OTORGO LA AUTORIZACION, DHNIE: 23103180
Al SO Carolna Estafani Flores Tirado. .. .,

{hiomibre compleio el EgresasoRasaiec]

|dentificade con DNI K7 44103180, egresado de la (x)Carrera profesional o (Pmgrams de Postgrado
de ... Administrscidn de la Universidad Privads del Norte. para
{héombne ge o camere o programy), UE

utilize |a siguients informacidn de la empresa:

Base de datos de la emprasa tales come teléfonos o comeos
Copia de DMI del repressntante Legal
Ficha ruc de la empress Vigencia

poder

con la finalidad de que pueda desarrollar su (1 Trahsio de Inwestigacidn, (x)Tesis o | JTrabajo de
suficiencis profesional para optar al gradeo de (JBachiller, { JMaestro, { }Doctor o (x)Titubo Profesional.

Recusrda que para el tramite deberds sdjuntar también, el siguients requisito seglin tipo de emprasa:
» Vigencia de Poder. [pars ef o550 0 Mpresss privacss).
ROF / MOF / Resolucidn de designacién, u otro documents que svidencie que =l firmante esta
facultado para sutorizar 2l uso de la informacidn de Ia organizacitn. (pare e c350 de empresas
pubikcEs)
Copia del DN del Representante Legal o Representants del drea para validar su firma =n =l
formato.

Indicar =i el Representante gue autoriza Iz informacion de la empres. olicits mantener =l nombre o
cualguier distintive de la empresa en reservs, marcando con wna la opcion seleccionada. [
Mantensr en Reserva el nombre o cualquisr distintive de la empresa; o (%) Mencionar el nombre d= la

=mpress. "
-
T G
ADDERLI HENRY CALAPLUA ISUIZA
GERENTE GEMERAL
Firma y aelio del Representanis Legal o
Representante del area
DI 45425475 [ EBTIG0 DE DOCUMENTD T CORFREC VAL 05,04 N NIMERD) T ar | phema | riginazdez |
| FECHA DE WIGENDIA HETWIET T | o i I | Paginazdez |
i T ” 7 T . i
CODIGO DE DOCUMENTD COR-F-REC-VAC-05.04
§ : = i weRsiGN | o7 | magnaldez |
| FECHA DE WIGENCLA (SN 020 1 1 1 H

S
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ANEXO 7. Validacion 1

Lima, 02 de octubre de 2023.
Asunto: Validacion de Instrumento de Investigacion.
Sefior Dr. Mg.-
Presente .-
De mi consideracion.

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo v a la vez manifestarle que me
encuentro desarrollando la investigacion titulada “L& INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES INDUSTRIALES S.4.C, ARO 20217, para la cual es necesaria
la aplicacion de un instrumento de recoleccian de datos, que pretende medir de manera cientifica v

responder a las interrogantes de esta investigacion.

Siendoindispensabe su validacion a través de un juicio de expertos en el que se ha considerado su
participacion como experto, por ser Usted un profesional de trayectoria y de reconocimiento con relacion

a la investigacion, para lo cual adjunto:

—  Matriz de consistencia de trabajo de investigacion.
— Matriz de operacionalizacion de variables.
— Instrumento de recoleccion de datos.
— Matriz de validacion de instrumento de medicion a través de juicio de expertos.
Agradeciento por anticipado su atencion a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle

laz muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente.

Boch.Cruzado Delgodo Richard Boch.Flares Tirado Caraling Estefani
DN 42718150 DN 44103160
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ANEXO 8. Validacion 1

L DATOS CGENERALES
1. Apsallidos v nombrzs dal axparto: MBA Susan Silvem Arcos

12. Grado académico /o titulo: Masstm

13, Cargo 2 instituciondondelabora: Docents de la Universidad Privada del Norte

4. Titulo d= la investicacion: La influsnciads la satisfaccionen la laaltad d= los clisntas dela empresa
Compresorss Industriales 5. A.C, afo 2021,

5. Hombre del instnmmento : Cusstionario de Satisfaccion v lealtad
£. Autor del instrumento: Richard Cruzado Delgado v Carclina Estefani Florss Timdo Adaptado dal

sstudio da Sanchez (2021) v Fandos, Estmda v Monferrer (2013).

1.7. Para obtener el titulo da: Licenciado an Administmeion
II. ASPECTOSDE VALIDACTION
INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENIE | BLEND | EEGULAR | INSUFICIENIE | MALA
EVALTACION = 4 {3 {23 (1)
I. CLARIDAD Estz formukdo @mn X
len=nais apropizda
Lo UBJETTVIDAD Esta expreszdo enlo
obsarvadobgio X
metadaloma
cisnnfic
3. ACTUALIDAD Adecuadn 2lavance
deladienciz vla X
temoloma
4. ORGARIZACTON Existeum
ofrgnizzcimlazia K
5. EUFICTERCIA Comprend= oz
aspectos encantidady X
calidad
6. INTENCIONAIIDAD | Adscnzdo pefs vEo=
los aspactos delas X
varizhles 2 esmdiar
7. COHEEEERCIA Entr= Jos problemes, X
aljetiros 2 hipoisis
5. CORGIETERCIA Basado enaspecios "
tearicos v demhficos
B CONVERIEMITA AdsCnzdo pafa X
resolver el problema
10, METODOLOGIA Cumple om ks
procadimismns "
adernzdos para

zlcanzar los objetivas

TUTAL - PARCIAL

PUNTUACION

De10a20:
D21 a3d:
De3ladl:

Deadla3: o

OBSERVACIONES: Aplicar.

Mo valido, reforrmlar
Mo valido, modificar
Validar, mejorar
WValido, aplicar

Firma

Lima 16 dz oetubre d=]1 2023
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ANEXO 9. Validacion 2

ANEXO 4. MATEIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
L Agpellides v moenbres del ewperto: Modia Palomiss Fapaaiid s .
1AL Larado afadomnioo yio iRl Magister
Lolargo ¢ msiiecien dosde [anbom: Deceste de Escoela de Posgrado de la Liniverssdad Continental
LA Libado de b mvestigacione Lo iidluencia de e satisBaecidm etk b leahed S bos cletes de lo eiporess
Uoonprresores Indusmiales S0 C, oo O],
1A Mombre del msirumensn; Usestionanoe de Satislaccion y lealiad
douter del imsirumenio: Bichard Cruzade Delgedo v Candina Esfedoon Flores "Lirade Sdagiado del
estudio de Sianckes {3021 ¥ EAgdag. Fatmda v JA R | 1R

. Para obtener el Sl de: Licesc ado en Adeninisiracsim

II. ASPECTOSE DE VALIDACION

o

ENTELERTE | ECERD | REGULAN | ISSCTICIERTE | MIATX
- . . CRITERIOS -
EVALTUACTON =] 143 ] 23 5]
L CLARIDAD # b Ferorma bada com .
| & mgi e sl -
I DOEIETIVIDAD aU exproasds o o
ancrradka hag .
cl eniifics
S ACTLUALIDAD & decuado al avance
e la chencin v la Lo
el ol
LS ORGANIIACION, e 1R .
gl e dn ligica -
ES SUFICIENCIA Campreeds lzs
dapeowe £ Car Lo
calidad
[ HIENCOOMALIDAD i dfzcaado pars vakarar
lea mipecian di ks Lo
wrauriabl cn a e diar
. COHERERCLL T ks proaken -
o fativrm @ hipdeea -
B COXIISTEXNCIL STEEE T L TR .
iR c oy ciism i B
- COMVENIENCLL i fevaadn pars .
regzlver o pro ks -
1d. METODODO a Camphs con loa
e il .
TOTAL - FiR-
PUNTI 0N
Lhe 1ih 20 Mo wiledo, relooreealar
Ihe 21 &30 M wiilido, mnodificar
Ihe 51 &40 W alidar, meporar
Ihe 4] a 30 | Walado aplicar
OBSERVACIONES: Aplicer
Lizna, U2 de noviembee del 1002
; E.’.r L A
i 4 I
et '-"j‘,.' &
Fal '_r-r ¥

Mels. Madis =it Palgmino Ferndndes
ORCID BO000001-8347-271%
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LA INFLUENCIA DE LA SATISFACCION EN LA LEALTAD DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES INDUSTRIALES S.A.C,
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ANEXO 10. Validacién 3

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
1.1. Apsllidos ¥ nombaes dal exparto: Dy Panl Guegorie Pancar Llanos
1.2 Grado académico v/o titulo: Dir. an Economia
1.3. Cargo o institucion donda labora: Docants Universidad Cazar Vallajo
1.4. Titule de la investizacion: La influencia da la satisfaccion en 1a lasltad da los clisntes da la empresa
Comprazsosas Industrisles 5 A C, sfio 2021
1.5. Nombe= dal instremente: Cusstionario da Satisfaccion v lealtad
1.8, Autor dal instremento: Fichard Cruzado Delgade v Carolina Estefand Floses Tirado Adaptado disl
astudio da Sancher (2021) v Fandos, Estrada v Monfemer (2013].
1.7. Para obtanar al titule da: Licenciade en Adminiztracion
IL ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENC | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION {5 {4) {3 {2) 1)
st tormmalado con
L CLARIDAD brregma g aprogpriado X
Tl expresado en ko
1 OBIETIVIDAD cbmervasdo bajo
rzdndnkonria X
cientifiza
Adecmadn al avarce
3 ACTUALIDAD de o ciemeia v o "
tecmokegia
Fxnsie wra
+ OR‘}A'\E"":IM organackin Kgca ¥
Comprende ke
i SUFICIENCIA 4--.\.:. ek am candidad v H
calidad
Adecmado para valkex
6 INTENCIONALIDAD | Lo oo o e s X
'J.IJ.;L'-J extadiar
Fmitre koo procilemas
7.  COHERENCIA U_\h:""_' hripdecic X
N N Fasads en aspecion
& CONSISTENCIA e oo v Chenitific o K
Auchec oo para
5 CONVENIENCIA resohver ol problama X
Carnpile com ks
10 METODOLOGIA T —
-J-\.L-\...l-\.hr-_.‘l.l.a X
akarcar ko obpeine
TOTAL - FARCIAL

PUNTUACION

D= 10a 20 Yo valido, reformular

Da 21a 30 Yo valido, modificar

D= 31a 40: Walidsr, msjorar

D= 41 2 50 X Vilido, splicar

OBSERVACTONES: Aplicar.
Lima 20 da octubse dal 2023
Firma
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ANEXO 11. Base de datos

Prchivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos U Ampliaciones  Ventana  Ayuda
— p
HJ M = ﬁ&ﬁ@ HEE 9
3 P19 5,00 Visible: 42 de 42 variables
[ &P & P2 & P3 & P4 & Ps & P6 & PT & Pa & P9 & P10 & PN & P12 & P13 & P14 & P15 & P16 & P17 & P18 & P19 & P20 & P21 & P22
1 3.00 5,00 2,00 3.00 3.00 2,00 2,00 2,00 3.00 2,00 2,00 2,00 5.00 3.00 4,00 3.00 5,00 4,00 5,00 2,00 5,00 5,00 |5
2 4,00 4.00 5,00 5.00 4,00 5.00 5.00 4,00 4.00 4,00 5.00 2,00 3.00 3.00 5.00 4.00 4,00 3.00 4,00 5.00 3.00 3.00
3 2,00 4,00 2,00 5.00 2,00 2,00 3.00 3,00 1,00 2,00 3.00 2,00 3.00 3.00 4,00 4,00 5,00 3.00 5,00 3.00 3,00 3.00
4 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3.00 2,00 5,00 3.00 4,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00
5 5,00 2,00 3,00 5.00 2,00 1,00 3.00 2,00 5,00 5,00 2,00 5,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00
3 3,00 4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 2,00 3.00 3.00 3,00 2,00 5,00 5.00 5,00 2,00 3.00 4,00 5,00 4,00 3.00 4,00 5.00
7 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 3.00 1,00 5,00 5.00 4,00 4,00 5,00 5,00 3.00 2,00 4,00 2,00 4,00
] 4,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 5.00 5.00 2,00 4.00 4,00 4,00
9 3.00 2,00 2,00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 2,00 3.00 3.00 4,00 3.00 3.00 4.00 2,00 2,00 5,00 5.00
10 3,00 5,00 2,00 3.00 3.00 2,00 2,00 2,00 3.00 2,00 2,00 2,00 5.00 3.00 4,00 3.00 5,00 4,00 2,00 2,00 5,00 5.00
" 2,00 2,00 5,00 2,00 4,00 2,00 5.00 4,00 4,00 4,00 5.00 2,00 3.00 3.00 2,00 4,00 4,00 3.00 4,00 5.00 3,00 3.00
12 5,00 2,00 2,00 3.00 2,00 2,00 2,00 3.00 1,00 2,00 3.00 2,00 2,00 3.00 4,00 4,00 1,00 3.00 5,00 3.00 3,00 3.00
13 3.00 2,00 4,00 1,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 3,00 3.00 2,00 2,00 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00
14 5,00 4,00 3.00 2,00 2,00 1,00 3.00 2,00 4,00 2,00 3.00 2,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00
15 3.00 4.00 4,00 4.00 3.00 4,00 4.00 3.00 3.00 3.00 2,00 4,00 4,00 5.00 4,00 200 4,00 2.00 4,00 3.00 2,00 5.00
16 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00 5.00 3,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 5,00 3.00 3,00 4,00 2,00 4,00
17 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 5,00 3.00 2,00 4,00 4,00 4,00
18 5,00 5.00 5,00 3.00 2,00 4,00 3.00 2,00 2,00 3,00 3.00 3,00 2,00 3.00 4,00 3.00 3.00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00
19 2,00 2,00 3,00 4,00 4,00 1,00 2,00 2,00 4,00 3,00 5.00 4,00 5.00 4,00 3,00 2,00 2,00 3.00 4,00 2,00 2,00 4,00
20 4,00 2,00 4,00 3.00 3.00 4,00 4,00 3.00 3.00 3.00 5,00 3,00 5.00 3.00 4,00 2,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5.00
21 2,00 2,00 4,00 4.00 4,00 3.00 3.00 4,00 5.00 2,00 2,00 2,00 2,00 5.00 5.00 200 5.00 4.00 4,00 4.00 2,00 2,00
22 4,00 2,00 5,00 3.00 1,00 4,00 4,00 5,00 4,00 1,00 5,00 5,00 5.00 5.00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 2,00 4,00
23 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 3,00 2,00
24 4,00 3.00 3,00 2,00 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00 3,00 2,00 4,00 5.00 4,00 5,00 3.00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
25 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 1,00 2,00 2,00 4,00 3,00 3.00 3,00 5.00 5,00 5,00 2,00 2,00 3.00 4,00 2,00 2,00 4,00
26 4,00 4,00 4,00 3.00 3.00 4,00 4,00 3.00 3.00 3.00 4,00 3,00 5.00 3.00 4,00 2,00 3.00 5,00 2,00 4,00 4,00 5.00
27 3.00 4.00 4,00 4.00 2,00 2,00 1.00 4,00 5.00 4,00 2,00 1,00 3.00 2,00 2,00 5.00 4,00 4.00 4,00 4.00 2,00 5.00
28 4,00 3.00 5,00 3.00 5.00 4,00 4.00 5.00 4.00 1,00 5.00 5,00 3.00 2,00 4,00 4.00 2,00 4.00 5,00 2,00 5,00 4,00
29 3,00 5,00 3,00 2,00 3.00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 5,00 4,00 2,00 5.00
30 4,00 3.00 3,00 2,00 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00 3,00 5.00 4,00 5.00 4,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Kl 3,00 3.00 2,00 3.00 3.00 2,00 2,00 2,00 3.00 2,00 2,00 2,00 5.00 3.00 4,00 3.00 5,00 4,00 2,00 2,00 2,00 5.00
32 5,00 4,00 5,00 5.00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5.00 2,00 3.00 3.00 2,00 4,00 4,00 3,00 4,00 2,00 3,00 3.00
33 5,00 4,00 2,00 5.00 2,00 2,00 3.00 3.00 1,00 2,00 3.00 2,00 5.00 3.00 2,00 4,00 5,00 3.00 5,00 2,00 3,00 3.00
34 3.00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00 5.00 4,00 4.00 4,00 5.00 3.00 3.00 2,00 5.00 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
35 5,00 4,00 3,00 5.00 2,00 1,00 3.00 2,00 5.00 5,00 5,00 5,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00
36 3,00 4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 3.00 3.00 3,00 2,00 5,00 5.00 5,00 5,00 3.00 4,00 5,00 4,00 3.00 5,00 5.00
37 5,00 5.00 4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00 5,00 3,00 1,00 5,00 5.00 4,00 5,00 5.00 5,00 3.00 3,00 4,00 5,00 4,00
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