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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la fidelizacion en las empresas retail en Los Olivos en el 2021. La metodologia fue de
tipo basica, con enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional con disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estudiada fue de 14,295 consumidores en las
empresas retail, con un NSE Ay B y adecuadamente empleados, con una muestra probabilistica
de 377 consumidores. El instrumento consto de 16 items, el cual se realizé con Google Forms.
La confiabilidad del instrumento es excelente segun Alfa de Cronbach igual a 0,916 para la
satisfaccion del cliente y 0.858 para la fidelizacion. Los datos recolectados en un Excel, fueron
codificados en la escala de Likert, luego se tabularon para su analisis en el programa estadistico
SPSS version 29. Los resultados muestran que existe relacion positiva considerable entre la
satisfaccion del cliente y la fidelizacion en las empresas retail en Los Olivos en el 2021, con

Rho de Spearman igual a 0,712 y un p-valor igual a 0,000.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del cliente, fidelizacion, experiencia del cliente,

calidad del servicio, atencién al cliente
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En tiempos actuales, las empresas requieren elevar sus indices de eficiencia y
competitividad para obtener la preferencia de los clientes y mantenerse frente en este entorno
econdémico globalizado y cambiante; cabe sefialar que, su supervivencia constituye uno de sus
principales retos en las organizaciones, puesto que no esta apartado a los cambios del entorno,
por lo que debe hacer todo lo posible para retener a los clientes y lograr a través del
cumplimiento y satisfaccion de sus necesidades una posicién en la que ellos mismos divulguen

comentarios positivos de la empresa.

(Montoya & LeoOn , 2022) mencionan en la publicacion titulada “Global Powers of
Retailing Top 250 en la revista Deloitte, que el sector retail resulto ser unos de los sectores
mas afectados a nivel global por la pandemia y que actualmente, con las medidas de las medidas
de contingencia reducidas al minimo o incluso eliminadas en su totalidad en la mayoria de
paises latinoamericanos, es oportuno realizar una revision del status actual del sector y las

tendencias que se aproximan al corto plazo.

Por otro lado, para la mayoria de empresas que obtuvieron un indice positivo de
crecimiento, como es el caso de la empresa FEMSA, principal embotelladora de Coca-Cola
en la regién (México), ademas, propietaria de las tiendas de conveniencia Oxxo, y también
operadora de cadenas de farmacia y estaciones de servicio; resultd elemental adaptarse al
comercio electronico y canales digitales con agilidad para incrementar sus transacciones
incluso en tiempos en los que existia restricciones de movilidad. Seguido por los paises chile

y Brasil, quienes también se adaptaron rapidamente a las nuevas exigencias del cliente.

Péag.
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Tabla 1

Listados de retail de Latinoamérica con mayor crecimiento en el 2020

Posicion por Nombre Pais de origen Ingresos Crecimiento
ingreso (US$ M) anual
81 FEMSA Mexico 13,058 -3.7%
86 Cencosud Chile 12,402 8.3%
112 Falabella Chile 9,888 4.7%
128 Coppel Mexico 8,660 1.5%
151 Soriana Mexixo 7,305 0.8%
163 Chedraui Mexico 6,765 13.3%
195 M. Luiza Brazil 5,614 46.2%
196 Via Varejo Brazil 5606 12.7%
220 Liverpool Mexico 4,695 -20.7%
247 Lojas Am. Brazil 4,130 14.1%
249 Raia Drogasil Brazil 4,108 15.1%

Fuente: Global Powers of Retailing Top 250

(Pasamdn, 2021), socio responsable a nivel global de consultoria retail, menciona para
la revista Deloitte de Esparfia, que para el sector retail se presenta un cambio de paradigma en
el papel de los consumidores con respecto a los procesos de compra puesto que, de un tiempo
a esta parte, los clientes han pasado a ser sujetos que buscan adquirir autenticidad, novedad,
comodidad y creatividad en su experiencia de compra; y que actualmente las retail, buscan
adecuarse a las nuevas exigencias del mercado, asi como también ser capaces de ofrecer nuevas

y mejores experiencias para el consumidor.

Por otro lado, (Arteaga, 2023), en su publicacion realizada para el Diario Financiero
DF SUD, menciona que en Chile, la empresa retail Falabella, elevo el nimero de clientes en
un 25%, gracias al lanzamiento de un nuevo mercado en linea, en suma con el servicio de

entrega a domicilio “Falabella.com”. Sin embargo, segun reportes en el Servicio Nacional del

Péag.
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Ciudadano - (SERNAC, 2020) la empresa sobrepasa los 66 mil reclamos desde marzo a
noviembre del 2020, representando un 27% del total de los reclamos del comercio electronico,
lo que implica un incremento de un 688% respecto del mismo periodo del afio anterior (8.380
reclamos). Aproximadamente un 68% de los reclamos corresponden a retrasos en los despachos
0 productos que no llegaron a destino y mas de 25 mil consumidores hacen mencion a
anulaciones de compras, este ultimo también por la decision de la empresa, debido a en
ocasiones la venta es sin stock; o por parte del consumidor, debido al retardo de la entrega,

repercutiendo a su vez en demoras en las devoluciones de dineros.

En Brasil, cuatro de sus firmas se posicionan entre las 250 top retail, siendo Natura &
Co ingresada por primera vez a este listado y ocupando el puesto 161, ello debido a su presencia
en 100 paises. Por otro lado, cabe mencionar que (Mauerer, 2022), en su publicacion para el
blog Teamwork, menciona que el crecimiento del comercio online obligd a los retails
brasilefios a reevaluar el papel de sus tiendas, 1o que provoco una reinvencion de los puntos de
venta. En la post pandemia, la experiencia de compra fisica debera agregar ain mas valor a los

consumidores con la finalidad de asegurar sus compras futuras.

El informe realizado por (Montoya & Ledn , 2022), para la revista Newmark, menciona
que, debido a cambios en los habitos de compra y consumo, asi como la mejora en los procesos
logisticos. Al realizar una comparativa entre paises de diferentes regiones del entorno, se puede
observar que el espacio destinado al comercio minorista por persona difiere considerablemente,
en América de Sur, Brasil lleva la delantera seguido por Colombia y Chile; mientras que
Argentina y Peru aln se encuentran en una etapa temprana en la que su expansion permitira

llegar a méas personas en geografias y sectores.

En el Perl, debido a la coyuntura en época de pandemia mundial del Covid-19, las

grandes y pequefias empresas tuvieron que adaptarse a las nuevas normativas de seguridad e

Péag.
12

Goémez Villanueva, D



SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
1 up“ FIDELIZACION EN LAS EMPRESAS RETAIL EN LOS OLIVOS EN EL 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

intentar seguir ofreciendo productos al mercado para, satisfacer las necesidades del mismo,
dando mayor énfasis al comercio electronico, sin embargo, tan solo los primeros 85 dias de
emergencia sanitaria, la (Indecopi, 2020) registro 6012 reclamos y reportes de consumidores
que realizaron compras online. Entre los reclamos mas frecuentes estan aquellos que atentan
contra la proteccion y la defensa del Consumidor, como, por ejemplo: incumplimientos en los
despachos, el servicio técnico no asiste a la hora pactada, reintegro de dinero, fallas en el
producto, pedido incompleto, cambio de producto, anulaciones del pedido, entre otros. La lista
corresponde al sector del comercio electronico, asi, los diez proveedores méas reclamados y

reportados figuran las empresas retail mas conocidas a nivel nacional.

Tabla 2

Ranking de reclamos y reportes en comercio electrénicos por empresa en el 2020

N° Empresa Numero de reclamos % del
0 reportes total

1 Saga Falabella S.A. 864 14.4%
2 Ripley S.A. 783 13.0%
3 Sodimac Peru S.A 527 8.8%
4 Oeschsle (tiendas Peruanas S.A.) 520 8.6%
5 Conecta Retail S.A (Curacao — EFE) 389 6.5%
6 Cencosud Retail Perd S.A 353 5.9%
7 Supermercados Peruanos S.A 239 4.0%
8 Hipermecados Tottus S.A 215 3.6%
9 Inretail Pharma S.A 114 1.9%
10  Linio Pert SAC 93 1.5%
Otros 1915 31.9%

Total 6012 100.0%

Fuente: INDECOPI — Portal de transparencia
En Lima Norte, existe, por parte de las empresas retail el cuidado por lograr la

satisfaccion de los clientes, ya que, es considerada parte elemental para el crecimiento de las

empresas, ademas por ser antecesora a la fidelidad; en especial en el distrito de Los olivos,

Péag.
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porque es el que alberga el mayor porcentaje de personas adecuadamente empleadas, segln
cifras registradas en CODISEC, (2023); alcanzando el 56.3% con respecto a Independencia y
San Martin con 51.3% y 51.2% respectivamente; resultando el distrito de Los Olivos como una
de las fuentes de mayor consumo para los comercios. Diferentes empresas retail como
Falabella, Sodimac, Linio y tottus han unificado ofertas bajo el ingreso a E-commerce con la
creacion de Falabella.com; de esta manera poder otorgarle al cliente una mejor experiencia de
compra, la cual a suvez ayude a promover la satisfaccion de los clientes y a consecuencia de
ello motivar la repeticion en la compra y recompra de productos y servicios, manteniendo una
relacion duradera que propicie la fidelizacion; asi como también garantizar el éxito de la
empresa y sus futuras inversiones. Por otro lado, se han realizado estrategias de venta a través
de los llamados Ciber day y Black Friday, pero a pesar de lograr concretar la venta, segun la
publicacién realizada por Del Barrio, et. al. (2019) para la revista Orquest, titulado “Problemas
frecuentes en tiendas” mencionan la recurrencia de problemas tales como: baja calidad del
servicio, tiempos de espera, cambios de producto, quejas y reclamos; generando la

insatisfaccion de los clientes.

Por todo lo expuesto anteriormente surge el problema de investigacion y, el presente
documento busca responder a la siguiente pregunta: ¢EXxiste relacion entre la satisfaccion del

cliente y la fidelizacion en las empresas retail en Los Olivos en el 2021?

Existen varios articulos y tesis internacionales, nacionales y locales que pretenden dar
una respuesta basada en evidencia cientifica a la relacion existente entre satisfaccion del cliente

y la fidelizacidn o lealtad; estos se presentan a continuacion:

(Flores & Gonzales, 2019), en su investigacion realizada en la Universidad Peruana
Unidn y titulada: “La satisfaccion del cliente y su relacion con la fidelizacion del cliente en los

clientes de la Agencia de Viajes y Turismo Quiquiriqui Tours, Provincia de San Martin —

Péag.
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2019”. Tuvo como objetivo general determinar la satisfaccion del cliente y su relacion con la
fidelizacion del cliente en los clientes de la Agencia de Viajes y Turismo Quiquiriqui Tours.
La muestra de estudio estuvo conformada por 60 clientes. El estudio es cuantitativo, de disefio
no experimental, transaccional, de tipo descriptivo correlacional — causal. Se tomaron en cuenta
las siguientes dimensiones: el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de
satisfaccion para mediar la variable independiente; para la variable dependiente, las razones de
comportamiento, lealtad actitudinal y lealtad cognitiva. El analisis de estudio determiné que la
Satisfaccion del Cliente se relaciona altamente con la Fidelizacion del Cliente, ya que el Rho
de Spearman tiene un valor de 0,782 y el valor de p = 0.000, ademas, para la relacion de las
expectativas del cliente y su relacion con la fidelizacién, se determino que existe una relacion

positiva considerable, pues obtuvo un Rho de Spearman=0.752 y el valor de P= 0.000.

En la investigacion realizada por (Vasquez & Pinchi, 2019), titulada: “Satisfaccion del
Cliente y su relacion con la Fidelizacion de los Clientes del Supermarket Supertuco de la
provincia de Tarapoto, 2019”. Tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la
satisfaccion del cliente con la fidelizacion; la metodologia de la investigacion es de disefio no
experimental, de caracter transversal y de disefio descriptivo correlacional; la herramienta que
se aplico fue un cuestionario a una muestra de 276 personas. En cuanto a la variable
independiente satisfaccion del cliente, tuvo entre sus dimensiones a el rendimiento percibido y
las expectativas del cliente, para ambas se manifiestan su conformidad en un nivel medio en
relacion a la fidelizacion y para determinar el objetivo de estudio, se encontr6 una correlacion
positiva media con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman igual a 0.678 entre

satisfaccion y la fidelizacion.

El estudio realizado en la Universidad Peruana de los Andes por (Navincopa & Suazo,

2022), titulado “Satisfaccion y fidelizacion de los clientes del restaurante Sabores Peruanos,

Péag.
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Huancayo — 2022”. La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la satisfaccion y fidelizacion de los clientes del Restaurante Sabores Peruanos. la metodologia
de la investigacion es de disefio no experimental, de caracter transversal y de disefio descriptivo
correlacional; la tecina utilizada fue la encuesta y la herramienta que se aplicé fue un
cuestionario; la poblacion estuvo conformada por 386 clientes, y la muestra finita dio como
resultado 116 sujetos de estudio. Se concluye que si existe una relacion significativa entre la
satisfaccion y la fidelizacion de los clientes (sig. p = 0.000 < 0.05) dada a un nivel positivo

fuerte con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.874.

En el estudio realizado en la Universidad Privada del Norte, por (Contreras , 2020),
titulada: “La fidelizacion en la satisfaccion del cliente de mythical alpaca, miraflores, 20207,
tuvo por objetivo identificar como la satisfaccion aporta a la fidelizacion del cliente en una
empresa textil. El tipo de investigacion fue de disefio no experimental, descriptivo y
correlacional, respecto a la fidelizacion del cliente. Se utilizd como instrumento encuestas que
fueron validadas por la prueba de KMO, siendo a la vez confiable con un valor de 924,
analizado por el Alpha de Cronbach; la muestra fue por 220 clientes, Se concluye que la
satisfaccion del cliente tiene un gran aporte en la fidelizacidon, los resultados obtenidos con un
coeficiente Rho de Spearman igual a 0.706 confirmando la existencia de una correlacion

positiva media entre ambas variables.

En el estudio realizado en la Universidad Autonoma de Tamaulipas por (Silva, Macias,
Tello, & Delgado, 2021), titulada “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”. Tuvo
como objetivo identificar la relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente
y, lealtad del cliente. Se utilizd el coeficiente de correlacion de Spearman, ademas la

metodologia de investigacion fue de disefio no experimental. Los resultados permitieron

Péag.

Goémez Villanueva, D
16



SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
1 up“ FIDELIZACION EN LAS EMPRESAS RETAIL EN LOS OLIVOS EN EL 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

observar una correlacion positiva considerable entre la variable de calidad en el servicio con
relacion a la satisfaccion del cliente y lealtad del cliente con valores de Rho de Spearman de
0.820 y 0.803, respectivamente. Ademas, entre las variables satisfaccion del cliente y lealtad
del cliente se observa la existencia de una correlacion positiva considerable, al obtener una Rho

de Spearman igual a 0.827.

En el estudio realizado por (Minchan, 2019) en la Universidad Privada del Norte y
titulada: “La calidad de atencion con la fidelizacion del cliente del Gimnasio Fitness de
Impacto - Cajamarca 2019”. Dicho estudio tiene como propdsito determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencion y la fidelizacion. La muestra de estudio estuvo conformada
por los 48 clientes del Gimnasio Fitness de Impacto, la técnica que se utilizo para la recoleccion
de datos fue la encuesta, el mismo conto con el instrumento cuestionario el cual a su vez estuvo
conformado por 21 preguntas para la variable Calidad de Atencién y 19 preguntas para variable
Fidelizacion del Cliente, ambas utilizaron una escala de 5 niveles de respuesta, la metodologia
de la investigacion tiene un alcance descriptivo-correlacional y un de disefio no experimental.
Los resultados arrojaron que la Calidad de Atencién y la Fidelizacién del Cliente, tienen un
valor de significancia de 0.000<0,05; asi también el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman fue de 0.415 concluyendo que existe una correlacion positiva débil, por lo tanto, se
recomienda mejorar la calidad de atencion, puesto que ello traera como consecuencia la

fidelizacion del cliente del Gimnasio Fitness de Impacto, Cajamarca 2019.

La investigacion realizada por (Lavalle, 2022), se llevd a cabo en una Estacion de
Servicio de Combustible ubicada en Chimbote. En particular, se estudio la fidelidad del cliente
ante la calidad del servicio brindado. La metodologia de la investigacion tiene un alcance
explicativo, un disefio no experimental con un enfoque cuantitativo siendo la variable

independiente de estudio, calidad del servicio y la variable dependiente fidelizacion del cliente.
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Se utilizé como instrumento un cuestionario utilizando la metodologia SERVPERF empleando
la escala de Likert para evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes, esta se aplico en una
muestra de 122 clientes dando como resultado de Coeficiente de correlacion 0.512 con el cual,
se puede concluir que la calidad del servicio se asocia significativamente con la fidelizacion de

clientes en la estacion de servicio en la ciudad de Chimbote- Peru.

La investigacion realizada por (Rodas, 2023), en la universidad Tecnoldgica del Perd,
titulada: “Experiencia y lealtad de los clientes en las instituciones bancarias de Arequipa,
2022”; tiene como objetivo medir la relacion entre la experiencia del cliente y la lealtad. La
muestra de estudio estuvo conformada por 384 consumidores. Las variables que interactian a
partir del tema son: lealtad de consumo y marketing experiencial. El estudio es de tipo basico,
con datos cualitativos, con un nivel descriptivo-correlacional y un de disefio no experimental.
Los resultados arrojaron que la variable experiencia del cliente y la lealtad del cliente tienen
una correlacion positiva media, alcanzando un coeficiente Rho de Spearman igual a 0.687 y un

nivel de significancia menor a 0.05.

Marco Teorico

Respecto al analisis de la variable Satisfaccion del cliente, se tom6 en cuenta los
siguientes términos de referencia: El Retail, este es un tipo de comercio caracterizado por
ofrecer productos y servicios al por menor, es decir que, interactda con el cliente final, puesto
que es el ultimo eslabén en la cadena comercial, en la mayoria de veces es relacionado a los
supermercados, pero en realidad también abarca otros comercios tales como: cadenas de moda,
centros comerciales, restaurantes de comida rapida, tiendas de conveniencia (como las tiendas
Mass y Tambo). Cabe mencionar que existen tres tipos de Retail: el primero, es el Retailers
offline, la cual se fundamenta Unicamente en la actividad comercial realizada en tiendas fisicas.

El segundo, es el E-retailers, refiere a aquellos comercios que solo emplean Internet.
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Finalmente, el Brick and Mortar, modelo hibrido en el que se combinan el retailers offine y el

E-retailers. Definicion adaptada del Blog Oleoshop, escrita por (O Shea, 2017).
Satisfaccion del cliente

En relacion a la satisfaccion del cliente, (Malpartida, Granada, & Salas, 2021), lo
califican como uno de las bases méas importantes para el desempefio de las organizaciones en
la actualidad. La satisfaccion es la valoracién que hace el cliente del servicio recibido en
términos del cumplimiento con respecto a sus expectativas y necesidades, y que se caracteriza
por ser personal y modificable en el tiempo (Sebai, 2021). En tal sentido, para buscar la
satisfaccion del cliente se debe considerar las necesidades del mismo, los procesos de compra
y la experiencia que deja este. Es preciso mencionar que cuando un cliente se encuentra
satisfecho tiende a repetir su comportamiento de compra, ocasionando un estado de lealtad
(Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021). Si estas repeticiones se dan pese de conocer las
distintas ofertas de la competencia, entonces se estaria presentando una verdadera fidelizacion

(Guede & Ferrdo Filipe, 2019).

Ademas es considerada como la clave del éxito de los intercambios entre las empresas
y el consumidor y, aborda varios conceptos de diferentes autores, uno de ellos es la definicién
dada por (Kother & Armstrong, 2020), en su libro “Marketing”, en el menciona que “La
satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido de un producto
en relacion con las expectativas”, en tal sentido se puede decir que, mide el resultado entre el
desempefio del producto versus las expectativa del cliente y se mencionan tres situaciones: 1)
Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. 2) Si
el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estard satisfecho. 3) Si el desempefio es

superior a las expectativas, el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado.
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El concepto dado por (Hammond, 2023), en el blog Hubspot, menciona que la
satisfaccion del cliente se trata de la idoneidad que sinti6 el cliente con respecto al producto o
servicio que compro, ya que el mismo cumplié satisfactoriamente con la promesa de venta

oportuna.

Para (Garmendia, 2019), la satisfaccion del cliente se centra en cOmo se sintio este la
ultima vez que compré un producto o servicio; en otras palabras es la comparacion entre las

expectativas y la experiencia del cliente.

En el estudio realizado por (Lévy Mangin, Bourgault, & Calvo Porral, 2018), citando a
Shankar; define a la satisfaccion como el juicio que incorpora evaluaciones afectivas y
cognitivas.

La importancia de la satisfaccion al cliente es: en primer lugar, es que es uno de los
elementos mas significativos y precedente de la fidelizacion del cliente. Segundo, es que un
cliente satisfecho te preferira a ti que, a la competencia, incluso si esta lanza un producto mejor
que el tuyo. Por ultimo, es que un cliente satisfecho no necesariamente repite, pero, como

minimo hablara bien de nosotros. (publicidad boca a boca).

Respecto a las Dimensiones de la satisfaccion del cliente, es preciso recordar que la
satisfaccion es una respuesta emocional del consumidor; los significados y emociones son
considerados experiencias relevantes para la satisfaccion atribuida a productos; en
concordancia, los objetos pueden ser impregnados de cargas afectivas y cognoscitivas, es decir,
los productos y servicios se adquieren y consumen por su funcionalidad, vivencialidad y
propiedades sociales de auto identificacion, segin lo mencionado por (Juarez, 2018),

Comprende los siguientes elementos: cognitivo y afectivo.
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En cuanto al elemento cognitivo, se refiere al parecer, es decir, si el producto fue util,
se adapta a la situacion, si excede los requisitos de la situacion o finalmente no; es una parte

importante de la experiencia general.
El elemento cognitivo comprende:
Expectativa del cliente:

Las expectativas resultan a partir de experiencias de compra anteriores, comentarios
y/o recomendaciones de amigos, familiares y colegas, ademés por la informacién y promesas
de las empresas y de sus competidores. Por ende, si las empresas elevan demasiado las
expectativas, podria ocurrir que el cliente termine decepcionado, pues tendra una expectativa
muy alta. Si establecen expectativas demasiado bajas, no Ilamaran a atencion, es decir, no
captaran la atencién suficiente de compradores (aunque satisfagan a aquellos que si compren).

(Kother & Armstrong, 2020).

Respecto al elemento afectivo, es aquella emocion que se genera a raiz de un proceso
cognitivo, es decir, que el elemento afectivo es el sentimiento post-experiencia que la refleja la
satisfaccién emocional producida por la calidad o valor del producto. Por su parte, (Kother &
Armstrong, 2020), mencionan que en un nivel afectivo, los elementos tangibles contribuyen a
que los clientes se sientan satisfechos. Estos elementos son el valor agregado, la experiencia

del cliente, la calidad del servicio y la atencion al cliente.
Experiencia del cliente

En cuanto a la experiencia de cliente, son todas las emociones que el cliente vive antes,
durante y después de realizado la adquisicidn de productos o servicios. Cuando estas emociones
son positivas, en base a la experiencia, satisface al cliente y sirve de predmbulo a la lealtad del
cliente hacia la empresa, producto y/o servicio; en cambio cuando la experiencia es

desagradable como resultado se logra la insatisfaccion del cliente ocasionando que este no
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regrese, no recomiende, que haga una publicidad negativa (Albornoz, 2022). Es decir que la
experiencia del cliente involucra elementos cognitivos, emocionales, fisicos, sensoriales y
sociales; en otras palabras, se entiende como el resultado cognitivo y afectivo de la exposicion
o interaccion del cliente con la calidad humana de una empresa, sus procesos en la compra de
bienes y servicios, tecnologias, productos, servicios, relaciones y demas, segun lo comentado
por (Vallejo, Cavazos, Vasquez, & Lagunes, 2021). Toda experiencia positiva por el cliente se
traduce en aumento de ventas.

llustracion 1 Importancia de la experiencia del cliente para las empresas

4 N N

EL CLIENTE LO QUE ESPERA
Desea acceder a bienes y servicios que tengan Contar con una oferta de bienes y servicio
valor. Gtiles deseables y valiosos.
Esta bien informado y es creativo e innovador Obtener buenas propuestas y transparencia

. . L. por parte de marcas que le interesan.
Tiene capacidad de recomendar experiencias _ _
inolvidables Ser valorado y bien acogido.

\ AN /

Fuente: APPZIPER

Calidad del servicio

En la actualidad la calidad es muy importante porque se encuentra estrechamente
relacionado con la satisfaccion de cliente y la lealtad del mismo. Segin (Villanueva & De Toro,
2018), en su libro “Marketing Estratégico” Se debe satisfacer al cliente en todos los procesos
de comercializacion mencionados a continuacion puesto que son los factores que involucran la

calidad del servicio:
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Tabla 3

Satisfaccién en los procesos de comercializacion

a) Calidad de vendedor Desarrollo del proceso de venta

b) Calidad de logistica Ejecucidn en la entrega del producto

c) Calidad de producto Rendimiento del producto

d) Calidad de servicio Actividades “posventa” para mantener viva la relacion
posventa proveedor/cliente

g) Calidad en el disefio del  Solucién ante eventuales problemas

sistema de garantias

f) Calidad del marketing En los programas de marketing relacional desarrollados

relacional por el proveedor después de haber efectuado la venta

. Fuente: Marketing estratégico — 2017

Una definicion mas clara de lo que significa la calidad la dan (Kothler & Armstrong,
Direccionamiento del Marketing, 2012), puesto que definen a la calidad como la integracion
de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio y que influyen en su capacidad de
satisfacer las necesidades explicitas o latentes. Cuando a un producto se le agrega el servicio o
la atencion al cliente, automéaticamente se le aumenta el nivel de satisfaccion, tanto antes como
después de la venta. Por lo tanto, cabe mencionar que, las empresas en rubros retail no solo
ofrecen productos o servicios, sino que ademas deben ofrecer experiencias memorables,
caracteristicas, ventajas, beneficios, imagenes y percepciones y que el cliente busca encontrar
la diferencia en la calidad del servicio siendo el principal aspecto decisivo para continuar con

ellos.

La Calidad de servicio, es un habito que se desarrolla y practica por las organizaciones
con el fin de interpretar necesidades y expectativas de sus clientes, ofrecerles en consecuencia
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable

(Morocho, 2018).
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llustracion 2: La calidad en el servicio y su relacién con la lealtad y el servicio al cliente

Calidad en el servicio

Tangibles
I Lealtad de cliente

Confiables
[

Responsabilidad
\

Confianza
[ Satisfaccion de cliente

Empatia

Fuente: (Silva, et al., 2021)

(Flores Q. , 2018) resalta en su estudio realizado que el servicio estd muy relacionado
con la satisfaccion del cliente, en base a lo citado se debe recalcar que en el negocio retail hay
contacto directo con el cliente, por ende, se debe brindar un excelente servicio al cliente y con
ello poder diferenciarse de la competencia, siendo una ventaja para la organizacion y un punto

diferencial en la calidad de servicio para nuestros clientes.
Atencién al cliente

En cuanto a la Atencion al cliente, se debe recordar que el cliente es la persona que
recibe el producto, proceso y que puede o no ser afectado por él; el cliente es la fuente principal
de informacion que le permite a la empresa corregir o mejorar el producto que entrega, a fin de
satisfacer sus necesidades y expectativas. Los aspectos esenciales que pueden caracterizar el
concepto de cliente y para su atencién, es que son las personas mas importantes en una
organizacion; recordar también que un cliente no depende de nosotros, mas bien nosotros
dependemaos de él; no le hacemos un favor sirviéndole, esa es nuestra obligacion; los clientes,

son seres humanos llenos de necesidades y deseos y lo mas importante es que el cliente
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representa la vida de la organizacion. Es por ello que, la atencion al cliente se centra en absolver
las preguntas y solucionar inconvenientes presentando por los clientes, antes y después de su
compra (solicitudes y quejas). Su objetivo principal es resolver problemas y proporcionar
informacion puntual, con la finalidad de lograr clientes satisfechos con respuestas efectivas y
rapidas. (Orteaga, 2023).

llustracion 3: Elementos de la satisfaccion del cliente

Expectativa del

Elemento cognitivo cliente

Experiencia del

SATISFACCION DEL CLIENTE cliente

Elemento afectivo Calidad del servicio

Atencion al cliente

Fidelizacion

La fidelidad del cliente es una fase evolutiva que indica el patron de preferencias hacia
una marca, tienda o empresa y que, este proceso abarca etapas cognitivas y afectivas en el
proceso de decision de compra; es decir, involucra aspectos psicoldgicos, toma de decisiones,
actitudes y emociones que después se vuelven efectivos y repetitivos de recompra. (Sarmiento
Guede & Ferrao Filipe, 2019).

Segun lo expresado por (Minchan, 2019), la fidelidad se va construyendo y fortaleciendo
a medida que el cliente interactia con la empresa, con los productos y/o con el servicio. Es

decir, guarda relacion a que los consumidores de los servicios, productos 0 marca de una
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empresa sostenga relaciones comerciales estables, continuas y a largo plazo. Para (Dubuc,
2022)la fidelidad radica en buscar la repeticion en la experiencia del servicio, con satisfaccion

y mas emocion por relacién construida.

(Alcaide Casado, 2016) en su libro “Fidelizacion de clientes” sostiene que la fidelidad o
lealtad se produce cuando existe una relacion favorable entre la postura del cliente frente a la
organizacion y su comportamiento de compra. En otras palabras, tiene que ver con todos los
aspectos relacionados con ganar clientes, obtener su compromiso y hacerlos prosperar como
conjunto, puesto que los clientes satisfechos suelen ser leales y dar a la compafiia mayor
participacion en sus negocios lo mencionan (Kother & Armstrong, 2020); asegurando de esta

manera su permanencia en el mercado y rentabilidad.

Cabe mencionar que, cuando se habla de lealtad, es posible que un cliente no necesite
comprar de forma continua una marca en particular. Pero si el cliente esta satisfecho con el
servicio, estara dispuesto a sugerirlo incluso cuando no lo esté usando, esa nueva ruta del
cliente debe estar alineada con esta nueva definicién de lealtad lo menciona (Kothler, 2020),

en su libro Marketing 4.0.

(Alcaide Casado, 2016), manifiesta en su libro “Fidelizacion de clientes” El trébol de la
fidelizacion, como una estrategia enfocada en la empresa, la cual debe incluir informacion
sobre el cliente (informacion); la colaboracién voluntaria y participativa de todo el personal de
la empresa (marketing interno); creacion de una fuerte lazo emocional con los clientes
(comunicacidn); la experiencia del cliente en todos sus tratos, contactos e interrelaciones
(marketing experimental); finalmente los programas de puntos, de millas (incentivos y

privilegios).
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llustracion 4: Corazén y trébol de la fidelizacién

INFORMACION

INCENTIVOS CORAZON MARKETING
Y PRIVILEGIOS - Cultura OC. INTERNO
- Calidad de
servicio.
- Estrategia
relacional.

EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

COMUNICACION

Fuente: Fidelizacién de Clientes - (Alcaide, 2016)

Segln (Minaya, 2023) en una publicacion para la revista Inboundcycle, sobre la
fidelizacion o lealtad del cliente con la empresa es un factor fundamental para el crecimiento

de un negocio ya que trae consigo las siguientes ventajas:

e Retener clientes, siendo este punto mucho mas econémico que conseguir nuevos, ya
que no es necesario poner en marcha acciones de marketing muy costosas, las cuales
no siempre garantizan un ROI

e El cliente fidelizado no asiste a la competencia.

e Permite aumentar tanto el ticket medio, es decir aumentar la facturacién, como la
frecuencia de compra. Logrando de esta manera mejorar el beneficio para la empresa y
reducir costos.

e El cliente fidelizado tiende a convertirse en un "evangelista" de nuestra marca.

Referente a las dimensiones de la fidelizacion, tenemos:
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La lealtad o fidelizacion se mide a traves de una composicion de indicadores, incluyendo
la comunicacion, los incentivos y privilegios y, la informacidn; los cuales seran detallados a

continuacion:

En cuanto a la comunicacion, En el libro “Fidelizacion de los clientes” De (Alcaide
Casado, 2016), Citando a otro autor, define a la comunicacion como “el procedimiento
mediante el cual transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y actitudes para lograr el
entendimiento y la accion”. Es decir, la comunicacion es el acto por el cual los individuos

establecen contacto con otros y ello les permite transmitir una informacion.

El objetivo de la comunicacion empresarial es provocar una reaccion en los destinatarios
de mensajes; Esas reacciones pueden ser: modificar el comportamiento hacia la marca,
consolidar un comportamiento de permanencia y obtener informacion sobre los propios
receptores del mensaje y/o sobre sus reacciones, asi como también las caracteristicas y

consecuencias de esas reacciones.

El preciso tener en cuenta que la comunicacion es interactiva, porque no basta con
elaborar un mensaje y hacer llegar al publico objetivo. Es necesario que la comunicacion
otorgue los medios para reaccionar al mensaje y ponerse en contacto con la empresa, incluir
elementos de estimulo para iniciar respuesta y darle seguimiento, analizar y comprender los
comportamientos a consecuencia de la comunicacion y cerciorarse que sea eficaz. Es
importante mencionar que, para que la comunicacion sea realmente eficaz, es necesario sean
claros, precisos, adecuados, objetivos, oportunos, interesantes y con una extensién minima,

pero que logre transmitir una idea completa.

Cabe resaltar que la fidelizacién depende de la creacion de vinculos que sean cada vez mas
solidos y profundos con los clientes; estos vinculos dependen en gran magnitud de la calidad y

continuidad de la comunicacion establecida entre empresa y cliente. Es decir que, la
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comunicacion no solo debe ser interactiva, sino también debe ser continua. Ademas, no debe
estar basada Unicamente en las caracteristicas de productos o servicios que generan venta a
corto plazo, esta comunicacion debe estar basada en aquellas cosas que los clientes valoran y
que les van a vincular, racional y emocionalmente con la empresa.

llustracion 5:El circulo virtuoso de la comunicacion interactiva y continua con los clientes

La comunicacion
interactiva y continua con
los clientes conduce a:

7 ™~
Un mejor conocimiento de
Una mayor vinculacion de las caracteristicas
los clientes con la empresa individuales de los clientes
(fidelizacion) {uno a uno-) lo que
conduce a:

T l

Una mejor adecuacion de
os productos y servicios de
la empresa a las
necesidades, deseos y
expectativas de los
clientes

Una mayor adecuacion de
los mensajes de marketing
y comenrciales la las
caracteristicas de los
clientes

\ Mas altos niveveles de /

satisfaccion de los clientes
Yy una experiencia
personalizada

Fuente: Libro: Fidelizacién de Clientes pg. 213
En cuanto a los incentivos y privilegios, son una manera de recompensar y motivar el
comportamiento del cliente frente a nuestra empresa. Generalmente, ayudan a las
organizaciones a seducir, involucrar y conservar a los clientes. Los incentivos en si mismos
son recompensas Yy beneficios utilizados para estimular comportamientos positivos. Busca
generar vinculos y costes de cambio con los clientes, conseguir emocionarlos y, a la vez,
poderlos compatibilizar con incentivos econdmicos y monetarios. “Menos puntos, mds carifio”,

es la sintesis sobre los programas de incentivacion de la demanda. (Alcaide Casado, 2016). Los
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objetivos de los programas de fidelizacion estan orientados a tener una mayor comprension
sobre el comportamiento del cliente, direccionar al cliente a llevar niveles mas altos en su escala
de compras, recuperar clientes rentables que ya no interactian con nuestra empresa,

incrementar la retencion de los clientes y construir una verdadera relacién con ellos.
Informacion

En cuanto a la informacion, esta actia en una sola direccion, es decir, hace suyo el
contenido del mensaje, alguien emite un mensaje y otra persona lo recibe. Es preciso mencionar
que, en la informacion existe la simple transmision de un mensaje, mientras que en la

comunicacion existe la transmision de un mensaje mas la retroalimentacion o retro

comunicacion.

Tabla 4

La informacion del cliente como caracteristica fundamental de la orientacion al cliente

En las empresas orientadas al
cliente se genera continuamente
informacion sobre las

Esas informaciones incluyen, entre otras:

El grado de satisfaccion de los clientes.
Evaluacién de calidad de los productos vy
servicios propios y de los de la competencia.
Elementos que influyen en las decisiones de
compra

necesidades, deseos y e Atributos del servicio esperados por los clientes.
egpei‘ctatll\./ astactuTIes y futuras e Segmentos actuales y emergentes.
e los clientes. (la compatiia e Evolucion de las preferencias.
escucha en todo momento la voz . .
. e Rotacion de la base de datos de clientes
del cliente) A )
e Analisis integral de la competencia
Esto implica:

La informacion recopilada sobre
los clientes se comunica,
distribuye y disemina en todas
las areas de la organizacion (la
voz del cliente se inyecta en toda
la estructura)

Elaboracion de informes sobre los clientes, que
se dan a conocer a todos los niveles de decision
de la empresa.

Facilitar el contacto directo entre la mayor
cantidad posible de directivos y empleados y los
clientes.

Convertir los datos sobre los clientes en
informacion que pueda ser comprendida por las
diferentes areas de la empresa.
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e Se considera que la generacion de ideas que
permitan satisfacer mejor a los clientes es parte
de las obligaciones de todos los directivos y
empleados.
Fuente: libro, Fidelizacion de clientes. Autor: Juan Carlos Alcaide Casado (2016)

En cuanto al CRM, es la gestion de las relaciones con clientes, abarca procesos para
administrar y analizar las interacciones con los clientes. Se trata de una estrategia, un proceso,
una herramienta y una tecnologia. Permite anticipar necesidades y deseos, ello gracias al
almacenamiento de la informacidn obtenida de los clientes actuales y potenciales; su objetivo

es optimizar la rentabilidad y personalizar campafias de captacion de nuevos leads.
1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la fidelizacion en las empresas retail

en Los Olivos en el 20217?

1.2.2. Problema especifico
PE.1 ¢Existe relacion entre la expectativa del cliente y la fidelizacion en las empresas

retail en Los Olivos en el 20217

PE.2 ¢Existe relacion entre la experiencia del cliente y la fidelizacion en las empresas

retail en Los Olivos en el 20217

PE.3 ¢Existe relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion en las empresas

retail en Los Olivos en el 20217

PE.4 ¢Existe relacion entre la atencion del cliente y la fidelizacion en las empresas

retail en Los Olivos en el 20217
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la satisfaccion del cliente y la fidelizacion en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021

1.3.2. Obijetivos especificos
0.1 Determinar la relacion entre la expectativa del cliente y la fidelizacion en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021.

0.2 Determinar la relacion entre la experiencia del cliente y la fidelizacion en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021.

0.3 Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021.

0.4 Determinar la relacion entre la atencidn al cliente y la fidelizacién en las

empresas retail en Los Olivos 2021.
1.4. Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis general

La satisfaccion del cliente si se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas
retail en Los Olivos el 2021.
1.4.2. Hipétesis especifica

H.1 La expectativa del cliente se relaciona positivamente con la fidelizacion del en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021.

H.2 La experiencia del cliente se relaciona positivamente con la fidelizacion del en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021.
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H.3 La calidad del servicio se relaciona positivamente con la fidelizacion del en las

empresas retail en Los Olivos en el 2021.

H.4 La atencion al cliente se relaciona positivamente con la fidelizacion del en las
empresas retail en Los Olivos en el 2021.
1.4.3. Justificacién

La presente investigacion tiene en primer lugar, una justificacion tedrica, porque se
profundizaron conceptos tales como; la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio, la
experiencia del cliente, la expectativa del cliente, la atencion al cliente, la fidelizacion, la
informacion, los incentivos y privilegios, el CRM, entre otros a fines a los cursos de Marketing,
Administracion e Investigacion metodoldgica. En segundo lugar, una justificacion
Metodoldgica: porque permitio la aplicacion de metodologias y técnicas (Matriz de
Consistencia y matriz de Operacionalizacion de Variables, la elaboracion de encuestas y uso
del SPSS 29). Finalmente, una justificacion practica ya que contribuye no solo a problemas
presentados en una empresa retail, sino que ademas contribuye al éxito de otras empresas o
microempresas que ofrezcan bienes y servicio de manera minorista y que tengan atencion

directa con el pablico. Por ejemplo: un salon de belleza, una bodega, etc.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque de tipo cuantitativo, porque se recolectan y
analizan datos para probar la hipdtesis con base en el andlisis estadistico y determinar la
correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una
muestra (Batista Lucio, Fernandez Collado, & Hernandez Sampieri, 2014); de disefio no
experimental, porque durante el estudio no se pueden manipular, controlar o alterar a los
sujetos, sino que estd basada en la interpretacion, en otras palabras, se dan en un contexto
natural (Velasquez, 2021) y correlacional debido a que se tiene como finalidad demostrar la
relacion de sus variables Vargas, Z. (2009), para el presente estudio se busca determinar la
relacion existente entre la satisfaccion y la Fidelizacion, en un contexto particular; es de
clasificacion transversal porque se recolectan los datos de los clientes asiduos a empresas retail

(Batista Lucio, Ferndndez Collado, & Hernandez Sampieri, 2014)

Poblacion
La unidad de estudio de la presente investigacion es la poblacion que comprende el
distrito de Los Olivos, la cual ha sido segmentada considerando el rango de edad de 25 a 44
afios, correspondiente al 30.5% de la poblacion; de los cuales el 56.3% se encuentra
debidamente empleado; adicionalmente que pertenezcan a un nivel socioeconémico “A 'y B”,
cuyo porcentaje corresponde al 1.1% y 22.5% respectivamente. Estos datos fueron recopilados

de CODISEC, APEIM e INEL.
N2017 = 325884
% Crecimiento = 2%

# Afos =4
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N2021 = 325,884 (1 + 0.02)%
N2021 = 352,747

% de Poblacion de 25 a 44 afios = 30.5%

352747 * 30.5% = 107,587
% Poblacion adecuadamente empleada = 56.3%

107,587 * 56.3% = 60,571
NSE Ay B =23.6%

60,571 x 23.6% = 14,295

Muestra
La finalidad de estimar el tamafio de la muestra a través de una férmula estadistica, donde
la poblacion N=14,295 clientes que cumplen con las caracteristicas de segmentacion y se

considera tener un margen de error maximo de = 5% y, un nivel de confianza del 95%.

Aplicacion:

14,295%96%20.5%0.5
n=
5%2x(14,295—1)+96%2%0.5%0.5

= 377

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para medir la variable 1: satisfaccion del cliente y la variable 2: la fidelizacion; se ha
recopilado datos mediante cuestionario adaptado de diferentes disefios, buscando tener

preguntas que midan las variables propuestas.

A continuacidn, se presenta la tabla de Alfa de Crombach la cual mide la consistencia

interna de los instrumentos, es decir el grado de interrelacion y de equivalencia de sus items
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Tabla5s
Confiabilidad alfa Cronbach

Instrumento alpha Items
Satisfaccion del cliente 0,916 10
Fidelizacion 0,858 6

Nota: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 5 observamos que salieron valores cerca de 1, quiere decir que
los instrumentos son alta confiabilidad.
Se trabaja en una escala de Likert del 1 al 5, donde: (1) Siempre, (2) Casi siempre, (3)

Algunas veces, (4) Casi nuncay (5) Nunca.

Validacion de instrumento

Para establecer la validez del instrumento se contd con el apoyo, conocimientos y
experiencia de 3 docentes jurado evaluador de la Universidad Privada del norte, quienes
evaluaron la calidad del instrumento; el propio que obtuvo una puntuacion de 130 sobre 150

puntos equivalente al 86.67%.

Tabla 6

Cuadro resumen de puntaje de validacion de expertos

INDICADORES DE CRITERIOS EXPERTO EXPERTO EXPERTO TOTAL

EVALUACION 1 2 3

CLARIDAD Estd formulado con lenguaje 5 4 5 14
apropiado.

OBJETIVIDAD Estdi expresado en lo 5 4 4 13
observado bajo metodologia
cientifica.

ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 4 4 4 12
cienciay la tecnologia

ORGANIZACION Existe una  organizacion 5 4 4 13
légica

SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 4 4 4 12
cantidad y calidad.
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INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los 5 4 4 13
aspectos de las variables a
estudiar.

COHERENCIA Entre los problemas, objetivos 5 4 4 13
e hipotesis.

CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos y 5 4 4 13
cientificos.

CONVENIENCIA Adecuado para resolver el 4 4 4 12
problema.

METODOLOGIA Cumple ~ con los 5 5 4 14
procedimientos  adecuados
para alcanzar los objetivos.

TOTAL 48 41 41 130

Nota: Elaboracion propia

Experto de validacion

Tabla 7

Validacion de experto

EXPERTO EVALUADOR EXPERTO PUNTAJE VALORACION
EXPERTO 1 Mg. Raudl Bacigalupo Lago 48 Aplicacion
EXPERTO 2 Mg. Milton R. Calder6n Pizango 41 Aplicacion
EXPERTO 3 Mg. Luis Ricardo Cardenas Torres 41 Aplicacion

Nota: Elaboracion propia

Proceso de recoleccion de los datos

Después de confeccionar el sondeo final, debido a la pandemia mundial COVID 19, se

aplico el cuestionario a través de herramientas digitales como es el caso de Google Formulario.

Procedimiento de analisis de datos
Luego de la aplicacion del instrumento se realizo el procesamiento de los datos, el cual

comprendid dos etapas:

En la primera etapa el 100% de los cuestionarios se descargaron de formularios Google

en Excel. Luego se trasladaron los resultados obtenidos a una nueva hoja de Excel donde se
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agruparon segun variables y dimensiones.

En una segunda etapa se realizo el procesamiento de los datos agrupados, mediante la
aplicacion del SPSS 29 obteniéndose los siguientes reportes: los resultados descriptivos, la

prueba de normalidad y los resultados del analisis estadistico correlacional o inferencial.
Aspectos éticos

En la presente investigacion no se manipularon los datos obtenidos mediante los
instrumentos de recoleccion de datos. Ademas, se rige a los lineamientos establecidos por las
normas APA vy los lineamientos establecidos por la Universidad Privada del Norte. Cabe
mencionar que se ha respetado la propiedad intelectual citando correctamente a los autores,
respetando a su vez el derecho de autor. En cuanto a los datos de los encuestados, esta
informacion sera utilizada solo para fines académicos, sin dejar de lado los valores y el
consentimiento informado a la poblacion por el tratamiento de datos, segtin la ley 27933 “Ley

de proteccion de datos personales”.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

Resultados descriptivos

Variable independiente: Satisfaccion del cliente.
Tabla 8

Distribucion de opiniones segun satisfaccion del cliente.

Indicadores . .
Frecuencia Porcentaje

nunca 1 0.3
casi nunca 2 0.5
algunas veces 55 14.6
casi siempre 180 47.7
siempre 139 36.9
Total 377 100

Fuente: aplicada del SPSS29

Después de aplicar el cuestionario sobre satisfaccion del cliente, se observa que en casi
siempre hay 180 opiniones (47.7%) que representa a la mayoria de los encuestados de un total
de 377 personas. En términos generales que el 84.6% de los encuestados manifiesta satisfaccion

por el servicio recibido de la empresa retail.

llustracion 6 Opiniones segun la satisfaccion del cliente
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Dimension 01: Expectativa del cliente

Tabla 9

Distribucion de opiniones segln expectativa del cliente.

Indicadores . .
Frecuencia Porcentaje

nunca 5 1.3
casi nunca 1 0.3
algunas veces 37 9.8
casi siempre 165 43.8
siempre 169 44.8
Total 377 100

Elaboracion propia

Después de aplicar el cuestionario sobre la expectativa del cliente, se observa que, en siempre
hay 169 opiniones (44.8%), que representa la mayoria de los encuestados. En términos
generales el 88.6% de los encuestados, manifiesta que sus expectativas estdn cubiertas en

cuanto al servicio brindado por las empresas retail.

llustracion 7 Opiniones segun expectativa del cliente
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Dimension 02: experiencia del cliente
Tabla 10

Distribucion de opiniones segln experiencia del cliente

Indicadores ) .
Frecuencia Porcentaje

nunca 2 0.5
casi nunca 3 0.8
algunas veces 38 10.1
casi siempre 162 43.0
siempre 172 45.6
Total 377 100

Fuente aplicada del SPSS 29

Después de aplicar el cuestionario sobre la experiencia del cliente, se observa que, en
siempre hay 172 opiniones (45.6%), que representa la mayoria de los encuestados. En términos
generales el 88.6% de los encuestados, manifiesta que su experiencia ha sido cubierta en cuanto
al servicio brindado por las empresas retail.

lustracion 8 Opiniones segun experiencia del cliente
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Dimension 03: calidad de servicio
Tabla 11

Distribucion de opiniones segln calidad de servicio

Indicadores . .
Frecuencia  Porcentaje

nunca 0 0.0
casi nunca 9 2.4
algunas veces 57 15.1
casi siempre 145 385
siempre 166 44.0
Total 377 100

Fuente: aplicada del SPSS 29

Después de aplicar el cuestionario sobre la calidad del servicio, se observa que, en
siempre hay 166 opiniones (44.0 %), que representa la mayoria de los encuestados. En términos
generales el 82.5% de los encuestados, manifiesta que la calidad del servicio ha sido cubierta

en cuanto al servicio brindado por las empresas retail.

lustracion 9 Opiniones segun calidad de servicio
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Dimension 04: atencion del cliente

Tabla 12

Distribucion de opiniones segun atencion del cliente.

Indicadores . .
Frecuencia Porcentaje

nunca 1 0.3
casi nunca 8 2.1
algunas veces 59 15.6
casi siempre 143 37.9
siempre 166 44.0
Total 377 100

Fuente: aplicada del SPSS 29

Después de aplicar el cuestionario sobre la atencion al cliente, se observa que, en
siempre hay 166 opiniones (44.0%), que representa la mayoria de los encuestados. En términos
generales el 81.9% de los encuestados, manifiesta que la atencidn al cliente ha sido cubierta en
cuanto al servicio brindado por las empresas retail.

lustracion 10 Opiniones segun atencion del cliente
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Variable dependiente: fidelizacion del cliente

Tabla 13

Distribucion de opiniones segun fidelizacion del cliente

Indicadores . .
Frecuencia Porcentaje

nunca 0 0.0
casi nunca 1 0.3
algunas veces 85 22.5
casi siempre 169 44.8
siempre 122 324
Total 377 100

Fuente: aplicada del SPSS 29

Después de aplicar el cuestionario sobre Fidelizacion del cliente, se observa que, en casi

siempre hay 169 opiniones (44.8%), que representa la mayoria de los encuestados. En términos

generales el 77.2% de los encuestados, manifiesta que se fideliza con el servicio brindado por

las empresas retail.
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Fue establecida mediante el coeficiente de Kolgomorov-Smirnov, el cual mide la
consistencia interna de los instrumentos, es decir el grado de interrelacion y de equivalencia de
sus items para muestra mayores a 50.

Tabla 14

Prueba de Normalidad

Kolgomorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Expectativa del cliente 0.180 377 0.000
Experiencia del cliente 0.127 377 0.000
Calidad de servicio 0.166 377 0.000
Atencion al cliente 0.091 377 0.000
Fidelizacion 0.095 377 0.000

Nota: elaboracion propia

Si la probabilidad p-valor es menor a 0.05 se dice que no sigue una distribucion
Normal.
Ho: Es una distribucion Normal
H1: No es una distribucion Normal
p-valor < a
0.0 <0.05, por lo tanto, se rechaza Ho, es una distribucién normal, tendremos que usar una

prueba no paramétrica como la Prueba de Spearman.
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Tabla 15

Tipos de correlacion del coeficiente de Spearman

Correlacion Tipos de correlacion del coeficiente de Spearman
-<0,8a1] Correlacion negativa perfecta

-<0,6 a 0,8] Correlacion negativa muy fuerte

-<0,4a 0,6] Correlacion negativa considerable

-<0,2a0,4] Correlacion negativa media

-<0a0,2] Correlacion negativa muy débil

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
<0a0,2] Correlacion positiva muy debil

<0,2a0,4] Correlacién positiva débil

<0,4a0,6] Correlacion positiva media

<0,6 a 0,8] Correlacion positiva considerable

<0,8a1] Correlacion positiva muy fuerte

1 Correlacion perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)

Hipotesis general

Ho: La satisfaccion del cliente no se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas
retail en Los Olivos el 2021.

Hi: La satisfaccion del cliente se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas retail
en Los Olivos el 2021.

Tabla 16

Relacion entre la satisfaccion del cliente
y la fidelizacion del cliente

Sig. asintdtica

Spearman ]
(bilateral)

Satisfaccion del
) 0,712 0,000
cliente

Nota: elaboracion propia

De los resultados obtenidos en la tabla 16, existe una relacion considerable entre la

satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente en las empresas retail en Los Olivos 2021,
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se observa que la probabilidad de significancia 0.000 es menor a 0.05, con un valor del
coeficiente de correlacidn positiva de Spearman de 0,712 (positiva considerable). Se rechaza
la hipotesis nula Ho, por lo tanto, se acepta Hi, que significa que estadisticamente queda

probada la hipotesis general.

Hipotesis especifica 1

Ho: La expectativa del cliente no se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas
retail en Los Olivos en el 2021.

Hi: La expectativa del cliente se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas retail

en Los Olivos en el 2021.

Tabla 17

Relacion entre la expectativa del cliente
y la fidelizacion del cliente

Sig. asintdtica

Spearman )
(bilateral)

Expectativa del
_ 0,563 0,000
cliente

Nota: elaboracion propia

De los resultados obtenidos en la tabla 17, existe una relacion entre la expectativa del
cliente y la fidelizacion del cliente en las empresas retail en Los Olivos en el 2021; se observa
que la probabilidad de significancia 0.000 es menor a 0.05, con un valor del coeficiente de
correlacion positiva de Spearman de 0,563 (positiva media). Se rechaza la hipétesis nula Ho,
por lo tanto, se acepta Hi, que significa que estadisticamente queda probada la hipétesis
especifica 1.

Hipdtesis especifica 2.

Ho: La experiencia del cliente no se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas

retail en Los Olivos en el 2021.
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Hi: La experiencia del cliente se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas retail

en Los Olivos en el 2021.

Tabla 18

Relacidn entre la experiencia del cliente
y la fidelizacion del cliente

Sig. asintdtica
(bilateral)
Experiencia del cliente 0,622 0,000

Spearman

Nota: elaboracion propia

De los resultados obtenidos en la tabla 18, existe una relacién muy significativa entre
la experiencia del cliente y la fidelizacion del cliente en las empresas retail en Los Olivos en el
2021; se observa que la probabilidad de significancia 0.000 es menor a 0.05, con un valor del
coeficiente de correlacion positiva de Spearman de 0,622 (positiva considerable). Se rechaza
la hipotesis nula Ho, por lo tanto, se acepta Hi, que significa que estadisticamente queda

probada la hipétesis especifica 2.

Hipotesis especifica 3.

Ho: La calidad del servicio no se relaciona con la fidelizacion del en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021.

.Hzi: La calidad del servicio se relaciona con la fidelizacion del en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021.
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Tabla 19

Relacion entre calidad del servicio
y la fidelizacion del cliente

Sig. asintédtica
(bilateral)
Calidad del servicio 0,626 0,000

Spearman

Nota: elaboracion propia

De los resultados obtenidos en la tabla 12, existe una relacién muy significativa entre
la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en las empresas retail en Los Olivos en el
2021; se observa que la probabilidad de significancia 0.000 es menor a 0.05, con un valor del
coeficiente de correlacion positiva de Spearman de 0,626 (positiva considerable). Se rechaza
la hipdtesis nula Ho, por lo tanto, se acepta Hi, que significa que estadisticamente queda

probada la hipétesis especifica 3.

Hipotesis especifica 4.

Ho: La atencion al cliente no se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas retail
en Los Olivos en el 2021.

Hi: La atencidn al cliente se relaciona con la fidelizacion del cliente en las empresas retail en
Los Olivos en el 2021.

Tabla 20

Relacion entre atencidn al cliente
y la fidelizacion del cliente

Sig. asintdtica

Spearman ]
(bilateral)

Atencion al
_ 0,712 0,000
cliente

Nota: elaboracion propia
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De los resultados obtenidos en la tabla 20, existe una relacion muy significativa entre atencion
al cliente y la fidelizacion del cliente en las empresas retail en Los Olivos en el 2021; se observa
que la probabilidad de significancia 0.000 es menor a 0.05, con un valor del coeficiente de
correlacion positiva de Spearman de 0,712 (correlacion positiva considerable). Se rechaza la
hipotesis nula Ho, por lo tanto, se acepta Hi, que significa que estadisticamente queda probada

la hipotesis especifica 4.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSION

Luego de realizar la prueba de hipotesis principal, se demostrd que existe relacién
significativa entre la satisfaccion del cliente y la fidelizacion en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021, esto debido a que se hallé una correlacion positiva considerable de 0,712
segun se observa en la tabla de valores de rango de Rho Spearman y una Significancia igual a
0,000 menor que 0,05. Dichos resultados se aproxima al valor obtenido en la tesis (Navincopa
& Suazo, 2022), quien hallé una relacion positiva considerable segun el coeficiente Rho de
Spearman 0,874 con un nivel de significancia p = 0.000 < 0.05 ; esta diferencia se al tamafo
de poblacion de estudio, que estd conformada por los clientes del Restaurante Sabores
Peruanos, con una muestra de 116, en tanto que en el caso de la presente investigacion fue de
377 clientes de las empresas retail del distrito de los Olivos. Asimismo, existe una cercania con
los resultados de (Vasquez & Pinchi, 2019), en donde se muestra que existe una correlacion
positiva considerable, con Rho de Spearman igual a 0,678 para la relacion entre la satisfaccion

de los clientes y la fidelizacion del Supermarket Supertuco de la provincia de Tarapoto, 2019.

En cuanto a la prueba de hipotesis especifica 1, se obtuvo un valor de Rho de Spearman
igual a 0.563 y p-valor igual a 0,000 menor que 0,05; lo cual significa que existe relacion
positiva media entre la expectativa del cliente y la fidelizacidn en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021. Al contrastar los resultados con (Flores & Gonzales, 2019) en sus variables
de estudio expectativa del cliente en relacion con la fidelizacion de la Agencia de Viajes y
Turismo Quiquiriqui Tours, Provincia de San Martin — 2019, quien obtuvo una correlacién

positiva considerable de Rho de Spearman igual a 0,752 con p-valor 0,000 menor que 0,05.
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Esta diferencia se explica por la naturaleza cognitiva del cliente frente a la exceptiva ante la

naturaleza del servicio obtenido en ambos casos.

Respecto a la prueba de hipdtesis especifica 2 se obtuvo un valor Rho de Spearman =
0,622 un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05. Lo cual significa que existe relacion
considerable media entre la experiencia del cliente y su relacion con la fidelizacion en las
empresas retail en los Olivos en el 2021. Dicho resultado se aproxima a los obtenidos por
(Rodas, 2023), quien obtuvo Rho de Spearman = 0.687 y un nivel de significancia menor a
0.05; lo cual muestra un nivel de correlacion positiva media entre la experiencia y la lealtad de

los clientes en las instituciones bancarias de Arequipa, 2022.

En la relacion a la prueba de hipdtesis especifica 3 se obtuvo un valor Rho de Spearman
=0.626 un valor de significancia un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05; lo cual significa que
existe relacion positiva media entre la calidad del servicio y su relacion con la fidelizacion del
cliente en las empresas retail en los Olivos en el 2021. Dichos resultados se aproximan con el
resultado obtenido por (Lavalle, 2022), quien obtuvo un Rho de Spearman igual a 0,512 y un
valor de significancia de 0.000, inferior al valor de 0.05.en la calidad del servicio y la

fidelizacion de clientes en la estacion de servicio en la ciudad de Chimbote- Pera

Con respecto, a la prueba de hipotesis especifica 4, se obtuvo un valor Rho de Spearman
= 0.712 un valor de significancia un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05.; lo cual significa
que existe relacion positiva media entre la atenciéon al cliente y su relacién con la fidelizacion
del cliente en las empresas retail en los Olivos en el 2021. Dichos resultados se aproximan a
los obtenidos por (Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021), quien obtuvo un Rho de Spearman
igual a 0,66 y un valor de significancia de 0.000, inferior al valor de 0.05. en calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa

comercial en México.
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Con respecto a las limitaciones metodoldgicas que se presentaron durante la realizacion
de esta investigacion estd relacionada directamente a la poca existencia de estudios que
analizaran las dos variables juntas, satisfaccion del cliente y fidelizacion en retail, los estudios
encontrados analizaban las dimensiones con la variable dependiente. Otra limitacion tiene que
ver con el tamafio de muestra, la poca disposicion de las personas en el rango de edad (de 30 a

44 afios) para responder las 16 preguntas y el tiempo para la correccion del presente documento.

En resumen, el presente estudio contribuye al incremento de la literatura cientifica,
puesto que, a pesar de las limitaciones, el resultado del estudio aporta datos importantes para
las siguientes investigaciones que deseen analizar la relacion entre las variables de satisfaccion

del cliente y fidelizacion en el sector retail.

Por ultimo, cabe mencionar que existen implicancias entre la satisfaccion del cliente y la
fidelizacién, ya que se consideran aspectos estrechamente relacionados y de causa efecto
puesto que, todo cliente que logre satisfacer sus necesidades, superar expectativas, crear u
obtener experiencias agradables de compra, reciba un servicio de calidad y una buena atencion
a sus dudas y/o consultas y, reclamos; resultard altamente fidelizado con la empresa. Por
altimo, en atil mencionar que el servicio inadecuado al cliente trae consigo, la disminucion de
ventas. tales como: la falta de trato personalizado con el cliente, la mala calidad del producto,
una mala experiencia de compra, la poca disposicion para la solucion oportuna de sus
inquietudes y reclamos disminuyen la rentabilidad de la empresa y pondria en riesgo su

permanencia en el mercado.
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CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

La satisfaccion del cliente se relaciona de manera positiva considerable con la
fidelizacién del cliente en las empresas retail en Los Olivos el 2021, con una
probabilidad p-valor=0.000, con un coeficiente de correlacion r=0,712.

Se recomienda principalmente desarrollar estrategias orientadas al personal que
brinda atencion al cliente mediante el seguimiento y monitoreo de su labor
mediante la evaluacidn de su desempefio, motivacion, oportunidades de desarrollo,
bienestar y satisfaccion laboral.

La expectativa del cliente se relaciona positivamente media con la fidelizacion del
cliente en las empresas retail en Los Olivos en el 2021; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacién r= 0,563 y una probabilidad p-valor=0,000.

Se recomienda, considerar personal Al, capacitarlos a fin de que puedan identificar
las necesidades del cliente, de esta manera, lograr brindar una experiencia
extraordinaria de servicio siendo considerada como un valor agregado para los
clientes, cubriendo e incluso superando sus expectativas.

La experiencia del cliente se relaciona positivamente media con la fidelizacion del
cliente en las empresas retail en Los Olivos en el 2021, habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion r= 0,622 y una probabilidad p-valor=0,000.

Se recomienda, enfocarse en las necesidades de los clientes, personalizar las
interacciones, aplicar simuladores de compra ideales, para clientes y segmentos de
mercado diferentes y promover la retroalimentacion del cliente, sobre su
experiencia de compra, a fin de implementar estrategias de mejora.

La calidad del servicio se relaciona positivamente media con la fidelizacion del
cliente en las empresas retail en Los Olivos en el 2021, habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion r= 0,626 y una probabilidad p-valor=0,000.

Se recomienda, brindar una amplia informacién de los servicios de la empresa, asi
como también, los beneficios adicionales y brindar servicios post venta 24/7.

La atencion al cliente se relaciona positivamente considerable con la fidelizacion
del cliente en las empresas retail en Los Olivos en el 2021, habiendose obtenido un

coeficiente de correlacion r= 0,712 y una probabilidad p-valor=0,000.
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Se recomienda, capacitar al personal y desarrollar planes personalizados de
atencion; previo a ello, desarrollar estrategias orientadas al personal que brinda

atencion al cliente, mencionado en la primera recomendacion.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE DISENO
VARIABLES METODOLOGIC
(0]
Problema General Objetivos General Hipdtesis General Variable 1 Variable 2 Método
(Existe  relacion entre la | Determinar la relacién entre la | La satisfaccion del cliente se Tipo: Bésica.
satisfaccion del cliente y su | satisfaccion del cliente y la | relaciona con la fidelizacion del Enfoque:
fidelizacion en las empresas retail | fidelizacion en las empresas retail | cliente en las empresas retail en | SATISFACCI | FIDELIZACIO | e Cuantitativo.
en Los Olivos en el 2021? en Los Olivos en el 2021 Los Olivos el 2021. ON DEL N Nivel:
CLIENTE e Descriptivo
correlacional.
Disefio de
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Hipétesis Especifica 1 investigacion:
(Existe  relacion entre la | Determinar la relacion entre la | La expectativa del cliente se o No experimental.
expectativa del cliente y la | expectativa del cliente y la | relaciona con la fidelizacion del e Corte transversal.
fidelizacion en las empresas retail | fidelizacion en las empresas retail | en las empresas retail en Los Técnicas de
en Los Olivos en el 2021? en Los Olivos en el 2021. Olivos en el 2021. recoleccién de
datos: Encuesta.
"LA Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipotesis Especifica 2 Instrumentos de

SATISFACCION
DEL CLIENTE Y
SU RELACION
CON LA
FIDELIZACION
EN LAS
EMPRESAS
RETAIL EN LOS
OLIVOS EN EL
2021

(Existe  relacion entre la
experiencia del cliente y la
fidelizacion en las empresas retail
en Los Olivos en el 2021?

Determinar la relacién entre la
experiencia del cliente y la
fidelizacion en las empresas retail
en Los Olivos en el 2021.

La experiencia del cliente se
relaciona con la fidelizacion del
en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021.

Operacionalizacion

Problema Especifico 3
¢Existe relacion entre la calidad
del servicio y la fidelizacion en
las empresas retail en Los Olivos
en el 2021?

Objetivo Especifico 3
Determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la fidelizacion
en las empresas retail en Los Olivos
en el 2021..

Hipotesis Especifica 3
La calidad del servicio se
relaciona con la fidelizacion del
en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021.

Problema Especifico 4
¢Existe relacién entre la atencion
del cliente y la fidelizacién en las
empresas retail en Los Olivos en
el 2021?

Objetivo Especifico 4
Determinar la relacion entre la
atencion al cliente y la fidelizacion
en las empresas retail en Los Olivos
2021.

Hipotesis Especifica 4
La atencion al cliente se
relaciona con la fidelizacién del
en las empresas retail en Los
Olivos en el 2021.

V1 V2:
SATISF. FIDELIZA
CLIENTE CION
S | Expectativa del |Comunicacién
D cliente
1
S Experiencia |Informacién
D del cliente
2
S Calidad del  |Incentivos y
D servicio privilegios
3
S | Atencién al
D | cliente
4

recoleccién de

datos:

e Cuestionario.

Poblacion (2021):

14295 Habitantes del

distrito de Los

Olivos

Muestra aleatorio

simple: 377

Pruebas:

o Fiabilidad: Alfa de
Cronbach

e Normalidad:
Prueba de
kolmogorov
Smirno

e Prueba de
correlacién: Rho
de Spearman
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES SuB INDICADORES ITEMS ALTERNATIVAS
CONCEPTUAL OPERATIVO DIMENSIONES DE RESPUESTA
Requerimiento ¢El servicio brindado por la empresa
. retail, cumpl n r rimientos?
Expectativa  del etail, cumple con sus requerimientos
Dimensién cliente Necesidad ¢El servicio otorgado por la empresa
.. retail, resuelve sus necesidades?
Cognitiva
Trato ¢El servicio recibido es con trato amable?
Experiencia  del | Confiabilidad ¢El servicio recibido es confiable?
cliente
VARIABLEL1:
Satisfaccion del Rapidez ¢El servicio recibido es rapido?
cliente . L, . .
La satisfaccion refleja el | Consiste en que los Conformidad ¢Se siente conforme con el servicio
juicio que una persona se | productos y/o servicio obtenido?
hace del rendimiento | debe ser igual o
- . Servicio ost | ¢Recibe usted por parte de la empresa
percibido de un producto | superior a lo que P ¢ por p P
L . . venta retail, servicio post venta?
en relacion con las | busca el cliente Calidad del P
expectativas. (Kothler y servicio Garantias ¢Recibe usted por parte de la empresa Escala Likert

Armstrong, 2020)

retail, garantias por el servicio brindado?

e Siempre
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Dimension Atencion ¢Recibe usted atencién personalizada de
Afectiva la empresa retail, durante el servicio?
Atencidn cliente
Solucién ¢Los problemas generados durante el
servicio, brindados por la empresa retail,
fueron atendidos oportunamente?
Consiste en mantener una | La fidelizacién es un Relacion Frecuencia ¢Mantendria usted relacién frecuente con
relacion duradera con el | proceso gradual que las empresas retail, después del uso de
cliente, es decir, mantener | indica por parte del servicios?
relaciones redituables con | cliente, el tipo de | Comunicacion B ] i i B
) ) Interaccion Periodo ¢Sostendria  usted, una interaccion
ellos al entregarles mas | preferencias hacia una - .
] periodica con las empresas retail?
valor y mayor | marca, tienda o
VARIABLE 2: . o
satisfaccion. Tiene que ver | empresa.
Fidelizacion con todos los aspectos Sugerencias Aporte ¢Aportaria  usted sugerencias para la

relacionados con ganar
clientes, obtener su
compromiso 'y hacerlos
crecer

como conjunto,

puesto que los clientes
satisfechos  suelen  ser
leales y dar a la compafiia
mayor participacion en sus
negocios  (Kothler vy

Armstrong, 2020)

mejora de calidad de servicio?

. . Sondeos Participacion ¢Participaria usted en sondeos realizados
La informacion
por la empresa retail?

Retencion Beneficios ¢La empresa retail promueve la retencion
de los clientes mediante beneficios
especiales?

Incentivos y
Lo Promocion Medios ¢La empresa retail, le ofrece medios
Privilegios

Promocionales

promocionales después de su compra?

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

Nunca
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ANEXO 3: MODELO DE CUESTIONARIO

Instrucciones:

Estimado cliente, a continuacion, se presenta una encuesta para medir la mezcla Desempefio satisfaccion del cliente
y fidelizacion en las empresas retail. Su opinién es muy valiosa para nuestra tesis titulada “LA SITISFACCION DEL
CLIENTE Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION EN LAS EMPRESAS RETAIL EN LOS OLIVOS EN EL 2021”.
La finalidad de la investigacion es estrictamente académica y su nombre serd guardado en estricta reserva.

Preguntas

Alternativas de respuesta

Siempre

Casi

siempre

Algunas Casi Nunca

veces nunca

VARIABLE 1: SATISFACCION DEL CLIENTE

SUD DIMENSION 1: EPECTATIVA DEL CLIENTE — (COGNITIVA)

1. ¢, El servicio brindado por la empresa retail, cumple con sus
requerimientos?

2. (El servicio otorgado por la empresa retail, resuelve sus necesidades?

SUB DIMENSION 2: EXPERIENCIA DEL CLIENTE — (AFECTIVO)

3. ¢(El servicio recibido es con trato amable?

4. ¢El servicio recibido es confiable?

5. ¢El servicio recibido es rapido?

6. ¢Se siente conforme con el servicio obtenido?

SUB DIMENSION 2: CALIDAD DEL SERVICIO - (AFECTIVO)

7. ¢Recibe usted por parte de la empresa retail, servicio post venta?

8.  ¢Recibe usted por parte de la empresa retail, garantias por el servicio
brindado??

SUB DIMENSION 2: ATENCION AL CLIENTE - (AFECTIVO)

9. ¢Recibe usted atencion personalizada de la empresa retail, durante el
servicio?

10. ¢ Los problemas generados durante el servicio, brindados por la
empresa retail, fueron atendidos oportunamente?

VARIABLE 2: FIDELIZACION

SUB DIMENSION 1: RELACION — (COMUNICACION )

11.;Mantendria usted relacion frecuente con las empresas retail, después
del uso de servicios?

SUB DIMENSION 2: INTERACCION — (COMUNICACION )

12.;Sostendria usted, una interaccion periodica con las empresas retail?

SUB DIMENSION 2: SUGERENCIA — (INFORMES )

13.;Aportaria usted sugerencias para la mejora de calidad de servicio?

SUB DIMENSION 2: SONDEOS — (INFORMES )

14. ¢ Participaria usted en sondeos realizados por la empresa retail?

SUB DIMENSION 2: RETENCION — (INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS))
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15.;La empresa retail promueve la retencion de los clientes mediante
beneficios especiales?

SUB DIMENSION 2: PROMOCION — (INCETIVOS Y PRIVILEGIOS)

16.;La empresa retail, le ofrece medios promaocionales después de su
compra?

Péag.
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

FIDELIZACION EN LAS EMPRESAS RETAIL EN LOS OLIVOS EN EL 2021

OBSERVACTONES: Aplicar.

sy

Firma

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES
L1. Apellidos v nombres del experto: Luis Ricarde Cérdenas Torres
1.2, Grado academico v/o titulo: Aagister
L3, Cargo e nstitucion donde lsbora: Universidad Privada del Morte
L4. Titalo de la investizacidn: LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
FIDELIZACTON ENM LAS EMPRESAS RETAIL EM LOS OLIVOS EM EL 2021
L5, Mornbhre del instnmenta: CoesHonario
L4, Autor del instrumenso: Diana Saledad Gamez Villamerva
1.7, Para obtener ol tiulo de: Licendizda en Adminisiracion
Bl ASPECTOS DE VALIDACTON —
(INDICADORES DE EXC [ TRSUFICIERIE | MALL
EVALUACION CRITERIOS 5 i) i) i)
L CLAFRIDAD Eati loammal sl com X
e giaje apropasdi.
T ORETIVIDAD H..,.-q:r;;..;-r.. k %
obeery ks Bajn
etcdlnlogia
ciemtithca
M3 ACTUALIDAD shilecuain al avance Y
e o clemeia y la
3. ORGANILACION. Exisle iina KN
cogatizaciim Kk
3. EOFICIENCIA Cronguesde I %
aspechng 2 cantided
calidad.
& INTERCIONALIDAD | Adecuads para waborar Y
ke aspecios de las
virihles a esssdar.
T COHEREMCIA Fiire: [os, prohienisas, %
cbgetivns ¢ lupiesis.
8. CORGISTENCIA Basndo en aspeting B
menmeos Y oeniificos
5. CORVERIERCIA e uadi para Y
resabver el proddema
I, BIETOILOGEEA Lk oo los | KN
|.'\.'|-\.|.x|||||||.'.'ll.l-|
adecuadog paa
alcanmr bos ohjetivos.
TOTAL - FARCTAL in
PFUNTUACION
D= 1002 20 Mo valida, reformnlar
Dia 21 30: Ho valido, modificar
Dia 31 240 Salidar, mejorar
De 412 50 1 “ilido, aplicar
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UPN

A
oM

ACCHON DEL CLIENTE Y 3U

= .a—ln,_
ol W FILE L

M EM LAS EMPRESAS RETAILEM LOS O

COM LA

S R

LI A I

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES

Ll
L2
I3.
I4.

Grado academico ¥

Apellidos v nombres del experte: Ranl Bacigalupo Lago
‘o titalo: Magizter
Cargo e institucion donda lzbera: Universidad Privada del Marte
Titula de la investizacion: LA SATISFACCION DEL CLIEWTE Y 8U EELACION COM LA

FIDELIZACTON EM LAS EMPRESAS EETAIL EN LOS OLIVOS EM EL 2021

L5
Lé.
L7

Mambre del mstnmentoe: Ceestionario
Antor del insruments: Diana Seledad Gomes Villameya
Parz ghtener el tihilo de: Licenciada en Administracidn

I ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADOERES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENO | EEGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACTON (&) {4 i {2 i1}
L  CLARIDAD Estd forenniledo ol X
knguaje apiopisdo
1  OBJETIVIDAD Esid expresodko e o x
O o B
metedckngla
clentifica
3. ACTUALIDAD Adecmdo al avance X
de lncenciay la
wondlogia
4 DF.G:L‘IEAEEE. Exssie wma A
Oranizekm lngicd
3% BUFICIENCIA Comprende los X
Aspectos ey camElad
calidsd
6 INTENCIONALIDAD | Adecwdo pama valosar X
bos aspecios de las
viriabkes o ostudiar.
7. CDHERENCIA Ezize los problemas X
eI & Spidesis.
5 CONSISTENCIA Basidn en aspectos X
e R S e
9. CONVENIENCIA Adecumdn para X
rewalver el prohlemna
10. METODOLOGIA Cumple com ke X
procsdisniesias
adecundos para
il camcar los obgedivs.
TOTAL - PARCTAL 43 1
FUNTUACION
Del0a20: o valide, reformular
Die 21 2 30 Mo valido, modificar
De 31 a4 W alidar, mejorar
De 41 250 48 Walido, aplicar
OBSERVACIONES: Aplicar.
Lima, 20 de ocnibre del 2023
h";.._.q?ﬂ'-;. ,.:?:l
Firma
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ANEXO 6: VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

LA SATISFACCION DEL CLIEMTE ¥ SU RELACION CON
FIDELIZACION B LAS EMPRESAS RETAIL BN LOS OLMNDS BN

El 2021

1rUPH

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES

I.1. Apellidos ¥ nombres del experto: Mitton R. Calderdn Pizangal

I.2. Grado academico vio tinulo: Mzgister

1.3, Cargo e instifucion donde labora: Universidad Privada del Hore

4. Tirulo de lz investizacion: LA SATISFACCION DEL CLIENTE ¥V 58U RELACION CONLA

FIDELIFACTON EM LAS EMPRESAS RETAIL EM LOS OLIVOSE EN EL 2021

L5, Mombre del instrumento: Cusstionario

1.6, Autor del matnmeesto: Diara Soledad Gomez Villanaeva

I.7. Para obtener ol titulo de: Licerciada ep Admimistracion

IL. ASPECTOS DE VALIDACION
[ TROICADURES DE

[ TNSUFICIERIE
CRITERIOS | EACELENTE | BUENO [ REGULAR | MATA

EVALUACION (5 (L] EJ] 2) ()]
L CLARIDAD Esti fomeal o con A
ke apropiado.
T ORIETIVIDAD Fslh expressde ot In x
observadn Bapn
mekdodogia
cigiificn
I ACTUALIDAD Akt al ovanee x
o b clenciay la
womlnga
[ ORCANLLACTON. Exisie una x
crgniaciin Kei,
=, SUFICIEMCIA Coanprende ke =
aspeshoe b canelad
calided
[ & INIEMCIORALIDAT | Sdcoses para valonr X

b i ok las
Vi & estudiar,

T CONEREMCIA Entne kos proddemas, X
o emivce ¢ i pailesie
5. CONSISTERCIA Hazada e aspecice x
Seimodes o cerntiioos
[ 5. CONVERIENCIA Al pars X
el v & okl
[ 10, METODOLOGA Caple oo los A
prnceie enlos
adkerusdos pam
dlrar ke ohjetivos.
[ TOTAL - PARCLL
PUNTUACION
De 102 20: Ma valida, reformalar
Dellain: Ma valide, medificar
Die 31 2 40: Validar, mejorar
Ded4la il 4] Valido, aplicar

OBSERVACIONES: Aplicar.
Lima, 25 octubre del 2023
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