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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé con la finalidad de medir el nivel de
lealtad de los clientes de la empresa Dolphins de la ciudad de Chimbote en el afio
2015. El tipo de investigacion es cualitativa-descriptiva. En la metodologia, el tipo
de estudio es orientado a la comprensién y el disefio de investigacién es estudio
de casos. Se trabajé con una poblacién de estudio de 3700 clientes y la muestra
de 205 clientes de la empresa Dolphins; la técnica que se empled fue la encuesta
y su instrumento un cuestionario confiable y debidamente validado para la
variable lealtad del cliente, y se procesé la informacién a través del programa
Microsoft Excel y SPSS. EIl objetivo general es medir el grado de lealtad de los
clientes de la empresa Dolphins de la ciudad de Chimbote en el afio 2015. Los
resultados son presentados en tablas. Se midié la variable lealtad del cliente
mediante las dimensiones satisfaccidén, calidad de servicio, precio, manejo de
reclamos y confianza luego se clasifico en cinco niveles muy alto, alto, neutro,
bajo y muy bajo. Dando como resultado que el nivel de lealtad de los clientes es
alto con un valor medio de (4) para cada uno de las dimensiones de la lealtad. Por
lo tanto se cumple con la teoria de la lealtad del cliente porque dice que la lealtad
es la mentalidad de un cliente que tiene una actitud favorable hacia la empresa,
recompran el producto/servicio de la empresa. Pearson (1996)

Palabras Clave: Lealtad del cliente, nivel de lealtad, recompran.
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ABSTRACT

This research is conducted in order to measure the level of customer loyalty
company Dolphins city of Chimbote in 2015. The research is qualitative-
descriptive. In the methodology, the type of study is aimed at understanding and
research design is a case study. We worked with a study population of 3700
customers and 205 sample business customers Dolphins; the technique used was
the survey instrument and a reliable and properly validated for variable customer
loyalty questionnaire, and the information was processed through Microsoft Excel
and SPSS. The overall objective is to measure the degree of customer loyalty
company Dolphins city of Chimbote in 2015. The results are presented in tables.
the variable customer loyalty size was measured by satisfaction, quality of service,
price, we claim handling and confidence then was classified into five very high,
high, moderate, low and very low levels. Resulting in the level of customer loyalty
is high with an average value of (4) for each of the dimensions of loyalty.
Therefore it complies with the theory of customer loyalty because it says that
loyalty is the mentality of a client who has a favorable attitude towards the

company repurchased the product / service of the company. Pearson (1996)

Keywords: customer loyalty, loyalty level, repurchase.





