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RESUMEN

La investigación de la tesis intitulada: “Influencia del nivel de satisfacción en la
fidelización de los clientes de la Pollería Cesar's Chimbóte - 2013”, corresponde a
explicar los efectos de los niveles de satisfacción en la fidelización de los clientes.
Toda vez que el problema investigado sea: ¿Cuál es la influencia del nivel de
satisfacción en la fidelización de los clientes de la Pollería Cesar’s Chimbóte -
2013?

Lo que se persigue en el desarrollo de la investigación es analizar la relación entre
el nivel de satisfacción y la fidelización de los clientes, observando los aspectos
significativos y esenciales de los niveles de satisfacción para llegar a incentivar la
intención de compra de los consumidores.

Entre los objetivos planteados en la presente investigación se ha incluido como
objetivo general determinar la influencia del nivel de satisfacción en la fidelización
de los clientes de la Pollería Cesar's Chimbóte - 2013. Por otro lado se determinó
específicamente los niveles de satisfacción y a su vez los niveles de fidelización
que presentan los clientes. Para finalmente, estimar un modelo determinado de la
influencia del nivel de satisfacción en la fidelización de los clientes.

Para el análisis estadístico según la investigación de tipo y diseño explicativo, se
utilizó las pruebas estadísticas Chi - cuadrado de Pearson para una sola muestra.

Luego de realizar el proceso de la investigación se han logrado las conclusiones,
dentro de las cuales se ha considerado que los niveles de satisfacción tiende a un
nivel medio, en cuanto a la Fidelización de los clientes se considera de igual
manera un nivel medio.

La relación entre los niveles de satisfacción y la fidelización de los clientes no es
significativa. Se concluye aceptando la hipótesis Nula: El nivel de satisfacción no
tiene influencia significativa en la fidelización de los clientes de la Pollería Cesar's
Chimbóte - 2013.



ABSTRACT

The research thesis entitled “Influence of the level of satisfaction on customer

loyalty to Cesar's Poultry Chimbóte - 2013 " corresponde to explain the effects of

the levels of satisfaction on customer loyalty . Given that the research problem is:

What is the influence of satisfaction on customer loyalty to Cesar's Poultry

Chimbóte - 2013?

What is sought in the development of the research is to analyze the relationship

between satisfaction and customer loyalty, noting the significant and essential

levels of satisfaction issues for achieving encourage purchase intent of consumers.

Among the objectives in this research is included as a general objective to

determine the influence of satisfaction on customer loyalty to Cesar's Poultry

Chimbóte - 2013. Moreover levels of satisfaction and in turn levels of customer

loyalty that have specifically determined. To finally estímate a particular model of

the influence of satisfaction on customer loyalty.

Pearson square for a single sample - for statistical analysis according to the type

and explanatory research design, statistical tests used Chi.

After making the process of research findings have been achieved , within which it

has been considered that the levels of satisfaction tends to médium , in terms of

customer loyalty is considered equally médium.

The relationship between levels of satisfaction and customer loyalty is not

significant. We conclude accepting the Nuil hypothesis: The level of satisfaction

has no significant influence on customer loyalty of Cesar’s Poultry Chimbóte - by

2013.
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