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RESUMEN

El presente estudio titulado “Satisfaccion y fidelizacion de los clientes
de Las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023”, establece como objetivo medir
larelacion entre la satisfaccion y fidelizacion de los clientes de Las Librerias Book
Center SAC, Trujillo, 2023; el tipo de investigacion es aplicada, disefio de
investigacion no experimental, transversal, correlacional y de enfoque
cuantitativo, por ende la investigacion estuvo conformada por una poblacion
desconocida , que tuvo como principal caracteristica los clientes de Truijillo,
asimismo la muestra fue de 80 clientes que aceptaron participar en la
investigacion, la informacion fue recopilada mediante la técnica de la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario de 22 preguntas. Los resultados sefialan que
existe una relacion significativa dado que el valor de significancia es de <.001 .EI
nivel de satisfaccibn muestra que el 96% de los clientes estan satisfechos,
significa que los clientes estan a gusto y prefieren lo tradicional porque cumplen
con las expectativas y les brindan atencion de calidad, en el nivel de fidelizacién
se confirma que el 98 % de los clientes demuestran que son fieles a la empresa,
porque les ofrece mejores productos y promociones, a Sismo se sienten

confiados por la calidad de sus productos.

Palabras clave: Satisfacciéon de los clientes, fidelizacién de los clientes,

clientes.

Vi



ABSTRACT

The present study entitled “Satisfaction and loyalty of customers of Las
Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023”, establishes the objective of
measuring the relationship between the satisfaction and loyalty of customers of
Las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023; The type of research is applied,
non-experimental, transversal, correlational and quantitative research design,
therefore the research was made up of an unknown population, whose main
characteristic was the clients of Trujillo, also the sample was 80 clients who They
agreed to participate in the research, the information was collected through the
survey technique and the instrument was the 22-question questionnaire. The
results indicate that there is a significant relationship since the significance value
is <.001. The level of satisfaction shows that 96% of customers are satisfied, it
means that customers are comfortable and prefer traditional because they
comply with the expectations and provide them with quality attention, at the level
of loyalty it is confirmed that 98% of customers demonstrate that they are loyal to
the company, because it offers them better products and promotions, they also

feel confident about the quality of its products.

Keywords: Customer satisfaction, customer loyalty, customers.
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I. INTRODUCCION

Actualmente, la satisfaccion y fidelizacion de los clientes es importante por el
desarrollo sostenible y el éxito de la empresa. Satisfacer a los clientes después
de la compra es el desafio mas importante que enfrentan las empresas. Esto se
logra cuando los individuos equilibran sus expectativas con el desempeiio real
del bien o servicio. Cuando esto sucede, los clientes mejoraran sus actitudes
hacia las marcas, y se sentiran seguros e inclinados a realizar compras repetidas
en el mismo lugar. Cada negocio desarrolla y utiliza diferentes estrategias para
construir relaciones de largo plazo con los clientes. De esta manera, el
consumidor fiel contribuye al logro de metas y objetivos. Alcaide (2015), indica
gue la diferenciacion es la regla para lograr esa conexion emocional y la lealtad

del cliente.

A nivel internacional, si bien el enfoque al cliente esta ahora en el centro de todas
las estrategias comerciales, no siempre fue asi, anteriormente las empresas se
basaban en el producto o servicio que prestaban todo esto ante la necesidad del
consumidor. Para comprender mejor las expectativas del cliente permite a las
empresas identificar sus ventajas competitivas para diferenciarse. El trabajo
realizado en materia de satisfaccion y fidelizacion ha mejorado notablemente las
cuentas de muchas empresas, saber como fidelizar a tus clientes puede
diferenciarte de la competencia. Este proceso comienza escuchando a los
clientes y ayuda a reposicionar eficazmente el negocio y generar valor real, lo
gue se traduce en rentabilidad y posicionamiento, y se convierte en una
herramienta practica, captar nuevos clientes a través del boca a boca. Aramayo,
(2020).

En el Perl hace muchos afios que no existe informacion cuantitativa sobre lo
gue pueden esperar los clientes cuando quieren recibir un beneficio, ya sea un
producto o un servicio. La velocidad de la tecnologia, las redes y las referencias
se estan volviendo cada vez mas importantes para las empresas, para bien o
para mal, a medida que los clientes estan mas informados y tienen mas
opciones, sin mencionar la forma en que aprenden sobre el mundo en linea. Hay
errores que se comenten en las empresas peruanas, utilizan la tecnologia sin
mejorar sus protocolos de servicios basicos. Se ha vuelto un objetivo muy

importante poder satisfacer y fidelizar a los clientes por lo que el mercado
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actualmente es diferente y exigente, debido a la informacién que existe y la
facilidad del alcance a través del internet, donde prevalece el buen servicio,
producto de calidad, las ofertas, el alcance y el tiempo de repuesta antes las
necesidades, expectativas, precio, lo que al consumidor le permita poder
satisfacer y generar emociones positivas. Segun el CEO Barémetro realizado por
Ipsos, los directivos peruanos creen que mejorar la experiencia La evaluacion de
los clientes son la base del éxito de una empresa. Este enfoque estratégico
refleja el creciente énfasis del mercado peruano en la satisfaccién y lealtad del
cliente. Revista Economia, (2023).

En Truijillo, las librerias Book Center SAC, Trujillo,2023, es una empresa conocida
entre el publico pero especificamente por Padres de escolares y centros de
educacion temprana; educacion basica regular y educacién superior, que
adquieren Utiles escolares y de oficina, pero lamentablemente por ser una
empresa familiar se limitan con lo tradicional, por tanto no cumplen con las
expectativas y debido a la falta de mejoras que fueron notables en el transcurso
del afio, se visualiza deficiencia en la fidelizacion de los clientes, Por ello es muy
importante sobrepasar las expectativas la cual permitira sorprender al cliente y
elevar los niveles de satisfaccion. La era digital ha traido consigo complicaciones
a la empresa en las formas de pago como tarjetas o las billeteras digitales, a
pesar que se ha implementado maneras de comprar y evitar insatisfaccion de los
clientes, no obstante, las demandas de mejoras son importantes en dicha
empresa para llenar de complacencia a futuros compradores. Hay problemas
serios que se presentan como el manejo de las redes sociales, el soporte técnico
de las maquinas, por falta de renovacion o el mantenimiento debido, que
perjudican directamente al cliente en el transcurso de la compra lo que genera
llevarse mala experiencia y no cumplir con un buen servicio. Es indispensable
mejorar el sistema e invertir en personal idoneo para que capacite a los
colaboradores, con el Unico fin de cumplir con los objetivos y de brindar la mejor
atencion, experiencia, calidad, seguridad, orden, esto es posible desde la
perspectiva del cliente. adquiera fiabilidad y goce de una compra exitosa,

obteniendo productos de calidad y cumpliendo con las perspectivas.

Ademds, por Las respuestas personalizadas y rapidas dejan una buena

impresion. La libreria cuenta con una variedad de productos y una ubicacion
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adecuada pero la falta de publicidad o marketing hace que sus precios, ofertas y

promociones no lleguen al publico en general.

Es importante realizar esta investigacion para brindar herramientas de
satisfaccion y fidelizacion para mejorar el proceso en las Librerias Book Center
SAC, Trujillo ,2023. Por lo tanto, es muy transcendental que los trabajadores y
jefes tengan el conocimiento para llevar a cabo las tareas y obligaciones de una
manera muy eficiente y por ello se necesitan personas bien preparadas, con
compromiso, responsabilidad e iniciativa para lograr las metas establecidas. Por
ello Flores-Zavala et al. (2021), mencionan que toda empresa la finalidad es
mejorar la calidad de nuestros productos y/o servicios; se enfoca en mejorar sus
procesos productivos para lograr fidelizar y satisfacer a sus clientes, enfrentar la

competencia y obtener ventajas comparativas en un mercado muy exigente.

De la siguiente problematica surge la pregunta. ¢ Cual es la relacion que existe
entre la satisfaccion y fidelizacion de los clientes de las Librerias BOOK CENTER
SAC, Trujillo 20237

En el estudio se consideré como justificacion tedrica el uso de conocimientos,
principios y teorias relacionadas a la satisfaccion vy fidelizacion de los clientes,
permitid obtener informacién y la situacién de la gestion en las librerias Book
Center SAC, Trujillo, 2023.Como justificacion practica se pretendié obtener
resultados de la medicion de ambas variables que ayuden a solucionar la
problematica existente. Como justificacion metodolégica, los procedimientos e

instrumentos podran servir de referencias a investigaciones futuras.

Objetivo general: Establecer la relacion entre la satisfaccion y la fidelizacién de
los clientes de las librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023, los objetivos
Especificos: Evaluar el nivel de satisfaccidon de los clientes de las Librerias Book
Center SAC, Truijillo, 2023.Evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes de las
Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023. Determinar la relacién entre las
dimensiones de satisfaccion con la fidelizacion de los clientes de las Librerias
Book Center SAC, Trujillo, 2023. Como hipétesis: Existe una relacion directa
entre la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center
SAC, Trujillo ,2023.



L. MARCO TEORICO
Los antecedentes encontrados a nivel Nacional permiten ver a Blas y Valverde

(2021), quienes tuvieron como objetivo principal.

En este estudio se utilizé6 un enfoque cuantitativo mediante una encuesta
no transversal, un disefio correlacional descriptivo muestra de 95 clientes.
Utilizaron cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos. Los
resultados muestran existe una relacién significativa entre la satisfaccion
del cliente y la lealtad con un coeficiente rho Spearman 0,473, cual
corresponde a la relacién moderadamente positivo. Cuando se le pregunté
sobre la satisfaccion, el 54,7% respondio "regularmente". cuando medimos
la precision, el promedio fue del 62,1%. En resumen, la satisfaccion del
cliente se logra si existe una comunicacion efectiva entre empresas y

consumidor y crea un vinculo de fidelizacion.

Ninanya (2018), el objetivo principal fue determinar el impacto Satisfaccion del
cliente en términos de fidelizacion en la Clinica Cayetano Heredia Huancayo —
2017.

Este estudio incluyo un disefio causal basico, no experimental, transversal
y correlacional, con muestra de 331 clientes, utilizaron cuestionarios como
instrumentos para ambas variables. Dado que este estudio se encuentra
en el nivel de correlacion del estudio, utilizdé Rho Spearman. Como
resultado, se determiné que el grado de relacion positiva significativa de las
variables investigadas era 0,846 y también se determin6 que el valor p era
0,000. Esto quiere decir que la satisfaccion del cliente incide directamente

la lealtad a la Clinica Cayetano Heredia Huancayo.



Gonzales y Flores (2020), orientado a medir la relacién entre la satisfaccion y
fidelizacidn de clientes en agencia de viajes turisticos Quiquiriqui Tours en San
Martin, 2019.

Este estudio es de naturaleza aplicada, cuantitativa, disefié transversal no
experimental y demuestra claramente correlacion y causalidad. Muestra
compuesta por 60 clientes, los datos se recolectaron mediante un
instrumento de encuesta. Uno de los hallazgos mas importantes es la
satisfaccion del cliente, Rho Spearman fue 0,782, p = 0.000, esta
estrechamente relacionado con la fidelizacion. En resumen, cuanto mas

satisfechos estén tus clientes, mas leales seran.

Tovar (2022), su proposito fue determinar su relacion entre el nivel de
satisfaccion y la fidelizacion de los clientes de Instituciones Educativas Privadas

para mujeres en Cusco.

Este tipo de investigacion fue un estudio descriptivo correlacional. Aplicar
un disefio transversal no experimental. Los datos obtenidos se basan en
resultados estadisticos de aplicar un cuestionario sobre cada variable de
investigacion del estudio fue asignada a una poblacion de 408 padres de
familia y una muestra de 110 padres de familia en la institucion educativa
donde se realizo el estudio. Los resultados de este estudio sugieren que
existe una correlacion directa y significativa en el nivel de significancia a =
0,05 segun la prueba estadistica de chi-cuadrado, segun la prueba kendall-

Taub determinada por ésta.

Contreras (2021), el objetivo era identificar como la satisfaccion contribuye a la

fidelizacion del cliente en Mythical Alpaca Miraflores en 2020.

El estudio fue de disefio no experimental, descriptivo y correlacional. Esta
herramienta utilizada fue un cuestionario confiable con puntuacién de 924,
validado mediante test KMO y prueba de Bartlett, y analizado
simultAneamente por el alfa de Cronbach. Para simplificar, la muestra fue
no probabilistica y se aplicé a un promedio de 220 clientes. Los resultados
fueron positivos para la empresa, ya que la satisfaccion del cliente fue alta
y se mejoré aln mas su fidelizacion. Se puede concluir que estos valores

se encuentran entre las variables de satisfaccion. y lealtad es 0.706, lo que
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confirma una alta correlacion positiva. Ademas, el nivel de significancia esta

por debajo del valor 0,05.

Anyosa de la Pefia y Martinez (2021), quisieron aclarar la relacién entre

fidelizacion y retencion de clientes.

Este estudio adopté un enfoque cuantitativo y se adopté un disefio de
investigacion no experimental y transversal a nivel descriptivo correlacional.
Fue utilizado como instrumento un cuestionario sobre una muestra de 50
personas. Las principales conclusiones son que el 72% de los usuarios cree
gue no se les proporciona un servicio adecuado, 66% los usuarios no
recomendarian esta empresa a otros y que los empleados carecen de
atencion. Ademas, el 62% de los clientes no recibe comentarios después
de realizar una compra. Casi la mitad de los encuestados no realiza
compras online a través de nuestros canales digitales, y mas del 50% no
recibe ningun tipo de publicidad. Por eso el 72% de los encuestados solicita
descuentos online a las empresas. Concluyendo se preciso la existencia de
una correlacion positiva de Rho 0.557 y una significancia menor a 0.05, Por
lo tanto, se puede recomendar que se desarrolle una nueva estrategia de
fidelizacion si esta empresa quiere alcanzar un estado 0ptimo y sostenible

para el crecimiento empresarial en los proximos afos.

Arenas y Cajusol (2021), el proposito de este estudio fue demostrar la relacion

entre la lealtad del cliente y la satisfaccion en una empresa de productos.

Investigacion de tipo aplicada utilizando enfoques cuantitativos, disefios
transversales no experimentales, de nivel descriptivo y métodos hipotético-
deductivos. La muestra estuvo compuesta por 30 de los clientes de la
empresa. A partir de las variables formuladas se aplicd un cuestionario de
19 items. Utilizando coeficiente correlacion Spearman pudimos cuantificar
la correlacibn de ambas variables y sus dimensiones. Los valores
determinados Rho =0.845 y p=0.000 permiten concluir que existe una
relacion muy positiva entre la fidelidad y satisfaccion del cliente de una

empresa.



Vargas (2022), el objetivo de investigacion fue explicar como se relaciona la
satisfaccion del cliente con la lealtad a la Hiperbodega Precio Uno en Cercado

de Lima en el afio 2021.

Este estudio incluyd un enfoque cuantitativo, tipos y niveles basicos de
correlacion y un disefio transversal no experimental. La muestra incluyé a
360 clientes. También se utiliz6 una encuesta en escala Likert para
encuestar a la poblacion objetivo del estudio. Sabemos que la satisfaccion
del cliente est4 estrechamente relacionada con la fidelidad. El coeficiente
de correlacion es 0,659 y la significancia es inferior a 0,05. Esto sugiere que

hay una correlacion directa moderada entre las variables de estudio.

Silva y Macias (2021), un estudio de la relacion entre calidad del servicio,
satisfaccion del cliente y lealtad: un folleto para empresas comerciales en

México.

El propdsito de este estudio es comparar la relacion entre variables de
calidad del servicio y variables de lealtad. y fidelizacion del cliente. Su
método coeficiente correlacion Spearman. Utilizamos métodos estadisticos
centrados en estudios factoriales previos para capturar la variacion maxima
del conjunto de datos entre factores. Su muestra fue 129 personas de una
encuesta a clientes. Resultados obtenidos muestran que existe relacion
positiva significativa entre calidad del servicio, satisfaccion (r = 0,820) y
lealtad (r = 0,803). Al observar la varianza total interpretada, podemos ver
gue el porcentaje de varianza que aumenta en los primeros 5 afos es
mayor que 1, alcanzando el primer coeficiente el 54,886%. Finalmente,
confirmado esto significa que la calidad del servicio se correlaciona

positivamente con variables como la satisfaccién y la lealtad del cliente.

A su vez, es importante definir la primera variable satisfaccién de los clientes,
donde Kotler y Armstrong (2003) expresan que “es el estado emocional de una
persona al medir la percepcion de un producto o servicio con las anticipaciones

que tenia inicialmente”.



Asi mismo, es primordial conceptualizar la dimension denominada elementos de

satisfaccion de los clientes, en el que Grosso (2008) expone que:

Es un aspecto fundamental a considerar en relacion con la satisfaccion de
los clientes, ya que no esta ligada Unicamente al producto o servicio
ofrecido, sino que esta influida por la manera en que el cliente percibe el

valor o rendimiento del producto y sus propias expectativas.

De igual modo, la dimension nivel de satisfaccion, donde Anderson y Fornell
(2000) manifiestan un indice de satisfaccion del cliente, evaluar la calidad de los

productos y servicios. cuando los consumidores los utilizan”.

Igualmente, Kotler et al. (2017) exponen que la dimension caracteristica de
satisfaccion es “la respuesta del cliente al cumplirse tanto sus expectativas
previas como la experiencia real del servicio, teniendo en cuenta los elementos

claves de la satisfaccion”.

También, resulta fundamental establecer una clara definicion de la segunda
variable fidelizacion de los clientes, en el cual Dick y Basu (1994) analizan la
relacion entre las Actitudes del consumidor hacia las ofertas de la empresa. y la

lealtad en su comportamiento de compra

De igual manera, la dimension calidad de servicio, donde Gronroos (1984)
sugiere que “evalua la calidad del servicio al comparar las expectativas iniciales

con las experiencias reales del servicio”.

Ademas, la dimensién marketing mix, en el cual Kotler y Armstrong (2008)
mencionan que “son las estrategias y herramientas tacticas, que incluyen los

elementos claves de productos, precios, distribucion y publicidad”.

Por otro lado, la dimension fidelizacion de clientes, donde Sanchez, (2017)
explica que “reduce los gastos de marketing, ya que un cliente que ha comprado
previamente conoce la marca y es mas probable que vuelva a comprar, lo que

significa menos operaciones de venta en comparacion con un cliente nuevo”.



.
3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y diseio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigaciéon

La investigacion fue de tipo aplicada; Baena (2017) menciona que
su objetivo es estudiar problemas destinados a la accion, que puede
proporcionar nuevos hechos, usando conocimientos ya obtenidos para
solucionar un determinado problema. Con un enfoque cuantitativo,
debido a que es utlizado para recopilacion de datos y pruebe su
hipotesis basandose en mediciones numéricas y andlisis estadisticos.
(Hernandez et al., 2014).

3.1.2. Diseno de investigacion

Se utilizé un disefio no experimental porque solo se limitdé a
describir tal y coOmo se presentan las variables en su contexto sin
manipulacion alguna. En términos de temporalidad, sera transversal,
porque el objetivo fue explicar y analizar su impacto en el tiempo
especificado. Asimismo, hubo disefios correlacionales. fue identificar la
asociacion de las variables y sus dimensiones, segun los objetivos

planteados. (Hernandez et al., 2014).

Variables y operacionalizacion

Este estudio tuvo como criterios dos variables que fueron satisfaccion y

fidelizacion.

Variable 1: Satisfaccién de los clientes

Definicion conceptual: Para Kotler y Armstrong (2013), La satisfaccion
del cliente es un nivel emocional en el que una persona compara el
rendimiento percibido de un producto con las expectativas del
comprador.

Definicion operacional: Se utilizo como instrumento para investigar, el
cuestionario elaborado por los propios autores Ravello y Vargas (2023).
Esto se aplicé a los clientes de las Librerias Book Center SAC., Truijillo,
2023



3.3.

Indicadores: Cumplir con la expectativa, sobrepasar las expectativas,
impresionar al cliente, insatisfaccion, satisfaccion, complacencia, desde
la perspectiva del cliente, resultados del producto, percepcién del
producto.

Escala de medicién: Se utilizé una escala ordinal.

Variable 2: Fidelizacién de los clientes

Definiciébn conceptual: Segun Alcaide (2015), fidelizar significa
construir fuertes vinculos emocionales con los clientes. Se trata de un
conjunto de condiciones establecidas para garantizar que los clientes
estén satisfechos y proporcionara los productos y servicios que necesita
y le animara a comprar nuevamente. Necesita ir mas alla de las de las
caracteristicas basicas de su producto o servicio y de la calidad interna
y externa del servicio que brinda su empresa.

Definicion operacional: En esta variable de estudio se utilizO como
instrumento un cuestionario elaborado por los propios autores Ravello
y Vargas (2023), lo cual se aplicé a los clientes de las librerias Book
Center SAC, Truijillo, 2023

Indicadores: Seguridad, capacidad de respuestas, fiabilidad, producto,
precio, promocion, aportar, persona, evidencia fisica, plaza, trato
personalizado, atencion rapida, buena impresion.

Escala de medicidon: Se utilizé una escala ordinal.

Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis.

3.3.1. Poblacion

Esta poblacion estaba formada 100 clientes de las librerias de Book
Center S.A.C., Trujillo, 2023). Para Condori-Ojeda y Paniagua-Machicao
(2018), poblacion se refiere a todos los objetos y sujetos de

investigacion.

3.3.2. Muestra

La muestra fue de 80 clientes recurrentes.

3.3.3. Muestreo

Este método de muestreo fue por conveniencia ya que es facil de

acceder y obtener de los investigadores. Es cuando el tesista selecciona
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3.4.

3.5.

3.6.

la muestra de acuerdo a su interés. (Condori-Ojeda y Paniagua-
Machicao, 2018).

3.3.4. Unidad de analisis
Estuvo conformado por todos los clientes encuestados de las librerias
Book Center SAC, Truijillo, 2023.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizo la técnica de la encuesta. Cisneros-Caicedo et al. (2022), afirman
gue se trata de métodos de recoleccion de datos mas utilizada en la
investigacion cientifica, debe haber un cuestionario bien estructurado, la cual
debid haber sido probado previamente para que sea aplicable a la poblacién.
Las encuestas en linea no requieren que los encuestados estén fisicamente

presentes por lo que los datos se procesan de manera casi inmediata.

En cuanto al instrumento fue el cuestionario con su consentimiento informado.
Consiste en una serie de preguntas sistematicas, estructuradas y especificas
gue miden o evalian una o mas variables definidas en el estudio dependiendo

del planteamiento del problemay la hipétesis. (Cisneros-Caicedo et al., 2022).

Se utilizé la formula Alfa de Cronbach para probar la confiabilidad del
instrumento. El resultado de satisfaccion fue de 0.930, y la fidelizacion de
0.949. para pasar una prueba piloto con 21 clientes, posteriormente se aplico

a la muestra en estudio, pasando luego por el SPSS v.

Procedimientos

Para continuar con el proceso de investigacion, se necesito la colaboracion
de clientes de las Librerias Book Center SAC., Trujillo, 2023, requiriendo asi
autorizacion de la empresa para realizar investigaciones y obtener
informacion confiable. Los hallazgos obtenidos, se plasmé en hoja de Excel
para identificar los niveles para las variables y dimensiones, luego se utilizé
el programa SPSS v.25 para obtener las correlaciones que dio respuesta a

los objetivos planteados.

Método de analisis de datos
Datos obtenidos del instrumento se utilizaron porque determinan el grado

de correlacion entre las variables y la prueba rho de Spearman mediante

11



3.7.

los programas Excel y SPSS v.25. de sus dimensiones, también se pudo
comprobar la hipotesis de investigacion y para poder facilitar el uso de la
informacion se utilizé el método descriptivo que nos permitié analizar e
interpretar los hallazgos estadisticos.

Aspectos éticos

El objetivo de este estudio fue mantener la confidencialidad de la informacion
con el objetivo de proteger los datos a su disposicion para su procesamiento
y analisis y cumplir con los principios éticos de los autores. Aprobado por
cliente y empresa. Para reducir los riesgos de la recopilacion de datos y
garantizar la objetividad del estudio, los hallazgos se utilizaron Gnicamente
con fines cientificos. La informacién recibida esta sujeta a la mas estricta
confidencialidad ya que se trata de datos e informacion de empresas
privadas. Se respetaron las normas APA y lineamientos de investigacion
establecidos por la universidad en 2023. Se respetaron los siguientes
estandares éticos en la investigacion Universidad César Vallejo: integridad,

autonomia y justicia.
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Iv. RESULTADOS
Objetivo especifico 1:

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes de las Librerias Book Center SAC,
Trujillo, 2023.

Tabla 1

Nivel de satisfaccion de los clientes de las Librerias Book Center S.A.C.,

Trujillo, 2023
Nivel N° de clientes %
Insatisfecho 0 0
Indiferente 3 4
Satisfecho 77 96
Total 80 100

Nota: Resultados encontrado mediante el procedimiento de una base de datos.

Interpretacion: La Tabla 1, muestra que el 96% de los clientes estan satisfechos
con las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023, significa que los clientes estan
a gusto y prefieren lo tradicional porque cumplen con las expectativas y les

brindan atenciéon de calidad.
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Objetivo 2:

Evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center SAC,
Trujillo, 2023.

Tabla 2

Nivel de fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center S.A.C., Truijillo,

2023
Nivel N° de clientes %
Bajo 0 0
Medio 2 3
Alto 78 98
Total 80 100

Nota: Resultados utilizando el procedimiento de base de datos

Interpretacion: La Tabla 2, en el nivel de fidelizacion se confirma que el 98 %
de los clientes demuestran que son fieles a la empresa, porque les ofrece
mejores productos y promociones, a sismo se sienten confiados por la calidad

de sus productos.
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Objetivo 3

Determinar la relacion entre las dimensiones de satisfaccion con la fidelizacion
de los clientes de las Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023.

Tabla 3

Correlacion entre las dimensiones de la satisfaccion y la fidelizacion de los
clientes de las Librerias Book Center S.A.C., Truijillo, 2023

Correlaciones

Elementos de Nivel de Caracteristicas de  Fidelizacion de
satisfaccion satisfaccion satisfaccion los clientes
Coeficiente de
Elementos de correlacion 1.000 ,668" ,807" ,684"
satisfaccion Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
n 80 80 80 80
Coeficiente de
Nivel de correlacion ,668™ 1.000 ,841" 732"
satisfaccion Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
Rho de n 80 80 80 80
Spearman Coeficiente de
Caracteristicas correlacion ,807" ,841™ 1.000 747"
de satisfaccion  Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
n 80 80 80 80
Coeficiente de
Fidelizacion de correlacién ,684™ 732" 747" 1.000
los clientes Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
n 80 80 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacidn: El coeficiente de correlacion en todas las dimensiones muestra una
relacion alta. Asi mismo la significancia bilateral en dichas dimensiones es < a p=

0.05, por tanto, se confirma la existencia de relacién.
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Objetivo General:

Establecer la relacion entre la satisfaccion de los clientes de las Librerias Book
Center SAC, Truijillo,2023

Tabla 4

Relacion entre la satisfaccion de los clientes y fidelizacion de los clientes de las
Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023

Correlaciones

Satisfaccion de los Fidelizacion de los
clientes clientes
_ ~ Coeficiente de 1.000 ,801™
Satisfaccion »
correlacion
de los . .
. Sig. (bilateral) <.001
clientes
Rho de n 80 80
Spearman Coeficiente de ,801" 1.000
Fidelizacion »
correlacion
de los . .
. Sig. (bilateral) <.001
clientes
n 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Se hallaron los resultados de una base de datos

Interpretaciéon: Tabla 4 muestra una alta correlacion positiva en las variables
satisfaccion vy fidelizacién de los clientes de las Librerias Book Center SAC,
Trujillo, 2023. Esto se expresa mediante coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,801, la cual indica que la variable satisfaccion se desarrolla de
manera alta. La variable fidelizacion de los clientes muestra un comportamiento

similar y es altamente positiva.

Contrastacion de Hipotesis: Dado que el valor de Sig. es menor que 0,01 se

acepta la hipotesis de investigacion.
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V.  DISCUSION

De acuerdo al objetivo general, los resultados muestran una correlacion Rho
Spearman 0.801, lo que corresponde a la correlacion positiva alta entre las
variables. Para la p =0.01, se puede concluir que la hipotesis de investigacion es
aceptada porque es significativa. Por tanto, hay una relacion directa significativa
entre satisfaccion y fidelidad del cliente las Librerias Book Center SAC,
Trujillo,2023 Estos resultados estan respaldados por el estudio de Blas y
Valverde (2021), Es necesario determinar la relacion entre la satisfaccion y la
fidelizacién de los clientes de la Concesionario H&S, hallando una correlacién
Rho Spearman de 0.473 y una significancia menor que p <0.05. Esto sugiere
una relacion positiva de fuerza moderada entre las dos variables. Del mismo
modo, los autores afirman que cuando las empresas se centran en mejorar la
satisfaccion del cliente, la lealtad aumenta. una buena toma de decisiones.
También se corrobora con la teoria de Aramayo (2020), En los negocios, saber
como fidelizar a los clientes puede diferenciarlo de la competencia. Este proceso
comienza con la escucha y satisfaccion de los clientes que ayuda a reposicionar
eficazmente el negocio y generar valor real, lo que se traduce en rentabilidad y
posicionamiento, y se convierte en una herramienta practica para captar nuevos

clientes apoyandose en la publicidad boca a boca.

Los resultados del objetivo especifico 1 para evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes de las Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023, se evidencio que
los clientes, estaban satisfechos en un 96%, lo que significa que los clientes
estdn a gusto y prefieren lo tradicional, cumpliendo con las expectativas y
brindando atencion de calidad. Los resultados son confirmados con la
investigacion de Gonzales y Flores (2020), el objetivo fue investigar la relacion
entre la satisfaccion y la lealtad de los clientes en Quiquiriqui Tours, agencia de
viajes y turismo del estado San Martin en el afio 2019. Como resultado, el
porcentaje de clientes satisfechos con el servicio fue alto: 70% tanto para
hombres como para mujeres. Asimismo, los autores acotan que los clientes
satisfechos no aseguran la lealtad a la empresa, es por eso que se deben
considerar todas las variables y dimensiones presentadas para convencer
efectivamente a los clientes de que permanezcan leales a la empresa,

complementando con la teoria de Zarraga et al. (2018), haciendo referencia que
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la satisfaccion es la evaluacion que hace el cliente de si un producto o servicio
satisface sus necesidades y expectativas , que se ve afectada significativamente
por la evaluacion del producto o servicio, y de las emociones que puede afectar

la percepcion de la satisfaccion en base a las expectativas del servicio.

En el objetivo especifico 2, evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes en las
Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023. Se obtuvo como hallazgos que el 98%
de los clientes demuestran que son muy leales a la empresa. Se infiere que
sobrepasan las expectativas, ofreciendo y cumpliendo con los mejores productos
y promociones debido a que se sienten confiados por los productos de calidad
gue se les brinda. Ademas, Gonzales y Flores (2020), en su estudio respaldan y
apoyan obteniendo un 70% en fidelizacion de clientes mostrando un alto nivel, la
cual demuestra la preferencia que mantienen los clientes por la empresa. Por
otro lado, en la investigacion de Anyosa de la Pefia y Martinez (2021), se
propusieron identificar la relacion entre la fidelidad de clientes y la estrategia de
fidelizacion de clientes; y sus resultados mostraron que la empresa debera
buscar nuevas estrategias de fidelizacion de clientes debido que se encuentra
en un nivel medio a bajo, sumando un 98%. Como aporte tedrico Seminario et
al., (2022) menciona que la fidelizacion es un aspecto muy importante en todas
las empresas hoy en dia, Cada empresa desarrolla y utiliza diversas estrategias
para construir relaciones a largo plazo con los clientes. De esta manera, los
clientes leales pueden contribuir a la consecucion de metas y objetivos. La gran
mayoria de empresas emplean diversas estrategias para diferenciarse de la
competencia y que los clientes puedan hacer de su marca su primera opcién a

la hora de realizar una compra.

Respecto al objetivo especifico 3, encontrar la relaciéon entre las dimensiones
satisfaccion vy fidelizacién de los clientes de las Librerias Book Center SAC,
Trujillo, 2023. La correlacion entre los elementos dimensionales de satisfaccion
y fidelizacion basada en resultados de pruebas no paramétricas. La estadistica
Rho fue 0.684, lo que refleja una correlacion moderadamente positiva. ademas
de una significancia inferior a p=0.05, que indica una relacion directa en los

elementos de dimension de satisfaccion y fidelizacion.

Para Miranda et al., (2021), menciona como elementos importantes para poder
sorprender al cliente esta en la atencién de calidad, el adecuado manejo del
18



entorno al vender productos o servicios a los clientes permitird comunicarse de
manera directa, resolver cualquier duda y asi satisfacer sus necesidades de
atencion. También cuando se cumple las expectativas de los clientes, una
empresa no puede predecir, pero debe actuar en funcién a la demanda del
producto o servicio ofrecido, porque los clientes desarrollan altas perspectivas
para sentirse satisfechos. Por ultimo, las percepciones de los clientes estan
claramente relacionadas con la experiencia, ya que las percepciones se obtienen

mientras utilizan un servicio o aprenden sobre un producto.

La correlacion entre la dimensién nivel de satisfaccion y fidelizacion a través del
resultado prueba no paramétrica del estadistico Rho Spearman 0.732, la cual
refleja correlacion positiva alta. La significancia es p=0.01, confirmando relacion
directa entre dimensiones del nivel satisfaccion y las variables de fidelizacion.
Este resultado también se confirma en el estudio de Gonzales y Flores (2020),
con un coeficiente de 0.724, indicando una relacion directa significativa entre la
satisfaccion y la fidelidad del cliente. Segun Sagbay-Llivichuzhca et al., (2021),
la satisfaccion esta determinada por la diferencia entre valor percibido y
expectativas generadas a partir del producto, segun el grado de satisfaccion del
cliente, las empresas conoceran la fidelidad del consumidor. Entonces, un cliente
insatisfecho cambiara de distribuidor y seran reemplazados inmediatamente. Por
otro lado, los clientes satisfechos transmitiran su experiencia positiva con el

producto a los demas.

La correlacion entre la dimension caracteristicas de satisfaccion y fidelizacion de
una prueba no paramétrica estadistica Rho Spearman arroj6 0. 747.Los
resultados muestran una alta correlacion positiva y significancia baja < p=0.05,
indicando una relacion directa entre dimensiones caracteristicas de satisfaccion
y variables de fidelizacion. Para Lizano y Villegas (2019) las caracteristicas de
satisfaccion son importantes la cual permite poder evaluar el servicio debido a
gue se analiza todas las interacciones durante el contacto con el cliente con el
objetivo de identificar areas de mejora. De igual forma, el estado de animo y la
percepcion del cliente, donde las emociones impulsan las decisiones personales
y la lealtad del cliente a largo plazo. Y desde la perspectiva del cliente la equidad
del trato recibido por eso es transcendental es importante centrarse en los

clientes e idear estrategias personalizadas para que se sientan escuchados,
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comprendidos y reconocidos por la empresa, creando asi una relacion de lealtad

entre clientes y productos o servicios.

Dentro de las fortalezas de esta metodologia destacan métodos de recopilacion
de datos que fue indispensable para continuar con el uso del programa spss
v.25, y nos permitié determinar las correlaciones entre variables y dimensiones.
y del programa Excel, que fue una herramienta util por medio de la escala de
baremo poder hallar los niveles de las dimensiones y variables lo que permitié

una facil interpretacion de los resultados.

Finalmente, es importante realizar este estudio para brindar herramientas de
satisfaccion y fidelizacion para mejorar los procesos en las Librerias Book Center
SAC, Trujillo,2023. Por lo tanto, es indispensable que los trabajadores y jefes
tengan el conocimiento para gestionar las tareas y obligaciones de manera muy
eficiente, es por eso que las empresas necesitan colaboradores altamente
capacitados, comprometidos, responsable y de iniciativa para lograr los objetivos
trazados impactando de manera positiva en satisfaccion y fidelizacion de los

clientes.
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VL.
6.1.

6.2.

6.3.

6.4

CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general: Establecer la relacion entre la satisfaccion
y fidelizacién de los clientes. Se concluye, que los resultados mostraron
una relacion significativa, por lo que se acepta la hipdtesis de
investigacion. La satisfaccion se logra cuando los individuos equilibran sus
expectativas con el desempefio real del bien o servicio, o incluso cuando
este Ultimo supera sus expectativas. Cuando esto sucede, los
consumidores solidificaran o mejoraran su actitud hacia la marca,
fortaleceran sus planes de oferta y se sentiran seguros e inclinados a
repetir compras de la misma marca.

Los resultados del objetivo especifico concluyen que el nivel de
satisfaccion de los clientes de las Librerias Book Center SAC, Truijillo,
2023, es del 96%, por lo que se evidencia que los clientes estan a gusto
y prefieren lo tradicional, cumpliendo con las expectativas y brindando
atencion de calidad. Por tanto, ofrecer productos de calidad al precio
adecuado y un buen servicio al cliente son requisitos basicos para una
experiencia positiva.

En el nivel de fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center
SAC, Trujillo, 2023, se obtuvo como hallazgos que el 98% de los clientes
lo considera alto nivel. Se infiere que sobrepasan las expectativas,
ofreciendo y cumpliendo con los mejores productos y promociones debido
a que se sienten confiados por los productos de calidad que se les brinda.
Por tanto, proporcionar una buena experiencia de compra y uso de los
productos y servicios, asi como un adecuado servicio postventa y atencion

al cliente permite el incremento de la fidelizacién.

Con respecto a la relacion entre las dimensiones de satisfaccion del
cliente con fidelizacion del cliente se concluye con la existencia de
relaciones entre las mismas. Los clientes con altos niveles de satisfaccion
transmitiran su experiencia positiva con el producto a los demas,

consolidando lealtad de los consumidores.
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VILI.
7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

RECOMENDACIONES
Se recomienda al Gerente General de las librerias BOOK CENTER SAC,

Trujillo, 2023, mejorar la atencion de los clientes y que cumpla con las

expectativas para incrementar la satisfaccién de los clientes.

Se recomienda al Gerente General ofrecer promociones en campafias
escolares para atraer a los clientes y obtener una mayor rentabilidad a las

librerias.

Se recomienda al Gerente General ofrecer productos de calidad y sean
seguros, que funcionen correctamente y cumplan con las especificaciones
requeridas.

Se recomienda al Gerente General de las librerias BOOK CENTER SAC,
Trujillo, 2023, cuidar la infraestructura para la seguridad del cliente que
permitira generar una buena impresion, creando confianza y aumentando
los niveles de fidelizacion.

Se recomienda al Gerente General conservar los precios que son
competitivos de acuerdo a la necesidad del cliente que permita aumentar
las ventas y por lo tanto incrementar las ganancias de las librerias.

Se recomienda al Gerente General contar con variedad de productos para

captar al cliente y que permita tomar decisiones rapidas de compra.
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ANEXOS

Anexo N°1 Matriz Operacionalizacién de Variables

TITULO: Satisfaccion y fidelizacion de los clientes de la libreria Book Center SAC, Trujillo, 2023"

AUTORES: Ravello Carranza Héctor Yuri Rafael, Vargas Vasquez Maria Sandra

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Satisfaccion
de los

clientes

Para Kotler y Armstrong
(2013), la satisfaccion del
cliente es el nivel emocional
de una persona que
compara el desempefio
percibido de un producto
con las expectativas del

comprador.

se utilizo como instrumento para
investigar, el cuestionario
elaborado por los propios autores
Ravello y Vargas (2023). Esto se
aplicé a los clientes de las librerias

Book Center S.A.C., Trujillo, 2023

ELEMENTOS DE
SATISFACCION

Cumplir con la

expectativa

Sobrepasar las

expectativas

Sorprender al cliente

NIVEL DE
SATISFACCION

Insatisfaccion

Satisfaccion

Complacencia

CARACTERISTICAS
DE SATISFACCION

Desde el punto de vista

de cliente

ORDINAL




Resultados de producto

Percepcion del Producto




TITULO: Satisfaccion y fidelizacion de los clientes de la libreria Book Center SAC, Trujillo, 2023"

AUTORES: Ravello Carranza Héctor Yuri Rafael, Vargas Vasquez Maria Sandra

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Alcaide (2015), la fidelizacién es | Se utilizo como instrumento para Seguridad
construir fuertes vinculos | investigar, el cuestionario elaborado CALIDAD DEL
emocionales con los clientes, es | por los propios autores Ravello y SERVICIO Capacidad De Respuestas
un conjunto de condiciones que | Vargas (2023). Esto se aplicé a los
hacen que los clientes estén | clientes de las librerias Book Center S—
: . Fiabilidad
satisfechos con el producto o|SAC, Trujillo, 2023
servicio que necesitan y les
incitan a volver a comprar. Producto
Requiere ir méas alla de la
FIDELIZACION funcionalidad de un producto o Precio
DE LOS servicio béasico, méas alla de la MARKETING MIX ORDINAL
CLIENTES calidad interna y externa de los Promocién
servicios que brinda una
empresa. Aportar
Persona

Evidencia Fisica

Plaza

Trato Personalizado




ASPECTOS DE
FIDELIZACION

Atencion Rapida

Buena Impresién
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UNIDAD DE ANALISIS: Estuvo Conformado Por Todos Los Clientes Encuestados De Las Librerias
Book Center SAC, Truijillo, 2023.

OBJETIVOS:

. Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes de las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023
. Evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023.
. Determinar la relacién entre las dimensiones de satisfaccién con la fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023

GENERAL:

Establecer la relacion entre la satisfaccion y la fidelizacién de los clientes de las librerias Book Center SAC, Truijillo,2023
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ANEXO 3: AUTORIZACION DE LA EMPRESA

Anexo 3:
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombro do fa Organzacion. [fo48B437904 T ]

" TRUJILLO BOOKSHOP EIRL

Nombre del Tilular o Represantante legak:
DIANA CAROLINA BELTRAN RODRIGUEZ

Nombres y Apellidos DNI:
DIANA CAROLINA BELTRAN RODRIGUEZ 48843790

Consentimianto:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7%, literal *f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X). no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION. en la cual se lleva a cabo la investigaciin;

Nombre del Trabajo de Investigacion

atisfaccion y Fidelizacion de los clientes de LIBRERIAS BOOK CENTER SAC de la cudad de
tujilo, 2023

Nombre del Programa Académico:
PROFESIONAL DE ADMI
Autor. Nombres y Apelidos DNE:
« Ravello Carranza Héctor Yuri Rafael 41453525
* Vargas Vasquez Maria Sandra 60130525

En caso de auterizarse, soy consciente que |a investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acoeso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
Intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.
Lugar y Fecha: Jr. Ayacucho 538- Trujillo 13 de Mayo del 2023

TRUJILLO SHOP E.LR.L

Fiema y sello: Diana C. m’?ﬁﬁngu«

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de fa Universided César Vallejo-Articudo 79, literal *#* Para
difundir o wﬂwhmﬂaﬂudomhﬂohkmﬂudhnm'lmmbdo
mmhmelmhﬁhhsmdmdeum.nbodmumd_mum

un acuerdo formal con el gerente g director de I organizacion, para que se difyund dentid
de Ia lngtitucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigackin como en los informes o tesis,

no se deberd incluir la denominacién de la
organizacién, pero sl serd necesario describir sus

oo INVESTIGA
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Anexo 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO

INFORMADO
RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Satisfaccion y fidelizacion de los clientes de las Librerias Book Center
SAC, Trujillo, 2023

Autores: Ravello Carranza, Héctor Yuri Rafael; Vargas Vasguez, Maria Sandra
Asesores: Dra. Aguilar Argan, Mancy Deifilia; Mg. Pinglo Bazan, Migue! Elias
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion Satisfaccion y
fidelizacicn de los clientes de las Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023, cuyo proposito es
Establecer la relacion entre la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes de las librerias Book
Center SAC, Trujillo,2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobada por la autoridad
correspondiente de la Universidad v con el permiso de la Empresa BOOK CENTER SAC - Trujillo.

Procedimiento
5i usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. 5e le presentard un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre usted
como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario gue se anote
s nombre, pues cada encuesta tendrd un codigo; luego se le presentaran preguntas
sobre variables especificas de |a investigacion.

2. El tiempo gue tomara responder la encuesta sera de aproximadamente 15 minutos, si

gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacidn para cumplimiento de los

principios de ética, se permitird cualquier interrupcion de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas |as preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no,

¥ su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacicn.

Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene
la libertad de responderlas o no.

9% INVESTIGA
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Se le informara que los resultados de la investigacion se e alcanzara a la institucion al término
de la investigacian. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio
nova a aportar a la salud individual de |a persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de |a salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener nminguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion gue usted nos brinde es totalmente Confidencial
¥ no serd usada para ningun otro proposito fuera de |z investigacion. Los datos permanecerdn
bajo custodia del investigador principal v pasado un tiempo determinado serdan eliminados
convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacicn general, ze
debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho gue se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de &l (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro
material biologico), haciendo énfasis gue los resultados solo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algin resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre |a investigacion puede contactar con las investigadoras vargas vasquez
Marla %andra mavargasvi@ucwirtual edu.pe, Ravelle Camanza, Héctor Yurl Retssl yuricarranza@grmail.com y
Docente  Asesor{za) Dra. Aguilar Argon, MNancy Deifilia &l correo  electronico
naguilara@ucwvirtual.edu.pe o al correo del Comité de Etica de |a escuela profesional: ética-
administracion@ucv.edu.pe , o al correo de la escuela profesional

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del ongen de la informacion: en el caso que el
consenfimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas].

9% INVESTIGA
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Consentimiento informado: Mediante el llenado de este documento, doy mi aprobacién
para participar en el proyecto de investigacion aplicado por los estudiantes:

Instrucciones: Le agradeceré lea con cuidado y conteste marcando con un aspa (X) la respuesta
gue considere conveniente. La encuesta es andénima y la informacién se utilizard con fines
académicos.

GENERO: MASCULINO: () FEMENINO: ( ) EDAD ENTRE: 20-25 ( )
26-30( ) 31-35( ) 36-40( ) 41-45( ) 46-50( ) 51amas( )
ITEMS Nunca Casi A veces Casi Siempre
(1) nunca 3) siempr (5)
(2) e
4)

Dimension: Elementos De Satisfaccion De los Clientes
Indicador: Cumplir con la expectativa

Las Librerias BOOK CENTER cumplen con
los requerimientos del cliente.

Indicador: Sobrepasar las expectativas

Las Librerias BOOK CENTER ofrecen los
mejores productos al cliente.

Indicador: Sorprender al Cliente

Las Librerias BOOK CENTER considera
importante la presencia de los clientes,
ofreciendo promociones y ofertas.

Dimension: Nivel De Satisfaccion

Indicador: Insatisfaccion
Las Librerias BOOK CENTER se dan cuenta
cuando el cliente se encuentra insatisfecho.

Indicador: Satisfaccion

Usted se considera cliente habitual de las
Librerias BOOK CENTER.

Indicador: Complacencia

A usted le complace comprar en las Librerias
BOOK CENTER.

Dimensién: Caracteristicas De Satisfaccion
Indicador: Desde el punto de vista de cliente

Usted tiene confianza en las Librerias BOOK
CENTER para comprar lo que necesita.

Indicador: Resultados de producto

En las Librerias BOOK CENTER los
productos son de buena calidad.

Indicador: Percepcidon del Producto

En las Librerias BOOK CENTER los
productos cumplen mis expectativas.

o 0.0 INVESTIGA
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Consentimiento informado: Mediante el llenado de este documento, doy mi aprobacién para
participar en el proyecto de investigacién aplicado por los estudiantes:

Instrucciones: Le agradeceré lea con cuidado y conteste marcando con un aspa (X) la respuesta
gue considere conveniente. La encuesta es andénima y la informacién se utilizard con fines
académicos.

GENERO: MASCULINO: () FEMENINO: ( ) EDAD ENTRE: 20-25( ) 26-30( ) 31-

35( ) 36-40( ) 41-45( ) 46-50( ) 51amas( )

ITEMS Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Dimension: Calidad Del Servicio

Indicador: Seguridad

En las Librerias BOOK CENTER veo
condiciones de seguridad para el cliente.

Indicador: Capacidad de respuestas

El tiempo de atencion en Las Librerias
BOOK CENTER es adecuado.

Indicador: Fiabilidad

Las Librerias BOOK CENTER brindan
seguridad en la calidad de sus productos.

Dimension: Marketing Mix

Indicador: Producto

Las Librerias BOOK CENTER cuentan con
variedad de productos.

Indicador: Precio

Las Librerias BOOK CENTER tienen
precios competitivos de acuerdo a las
necesidades del cliente.

Indicador: Promocién

Las Librerias BOOK CENTER cuentan con
ofertas y promociones por temporadas.

Indicador: Aportar

Existe un buzdén de sugerencias en Las
Librerias BOOK CENTER.

Indicador: Persona

Las Librerias BOOK CENTER cuentan con
personal capacitado en ventas.

Indicador: Evidencia fisica

Las Librerias BOOK CENTER muestran los
productos en anagueles organizados.

Indicador: Plaza

Las Librerias BOOK CENTER cuentan con
buena ubicacion para los clientes.

Dimension: Aspectos De Fidelizacion

Indicador: Trato Personalizado

Las Librerias BOOK CENTER administra la
data de sus clientes.

Indicador: Atencidn Rapida

Existe personal capacitado en Las Librerias
BOOK CENTER para soluciones rapida.

Indicador: Buena Impresién

El personal de Las Librerias BOOK
CENTER causa buena impresion a los
clientes por su presentacién y conocimiento
del producto.

o 0.0 INVESTIGA
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ANEXO 5 : FICHAS DE VALIDACION FIRMADAS

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento " Satisfaccién y Fidelizacion de los clientes de las
librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la Administracion.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: MIGUEL ANGEL GONZALES-OTOYA ARRESE
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor « )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X))
Areas de experiencia profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Vargas Véasquez, Ravello Carranza (2023)
Procedencia: Vargas Vasquez, Ravello Carranza (2023)
Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacion: Las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023

Esta compuesta por dos variables:

~ La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 items en
total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion: - Lasegunda variable contiene 3 dimensiones, de 13 indicadores y 13 items en

total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte teérico

e  Variable 1: Satisfaccién De Los Clientes
Kotler y Armstrong (2013), la satisfaccion del cliente es el nivel emocional de una persona que compara el desempefio percibido de un producto
con las expectativas del comprador.

e Variable 2: Fidelizacién De Los Clientes
Alcaide (2015), la fidelizacion es construir fuertes vinculos emocionales con los clientes, es un conjunto de condiciones que hacen
que los clientes estén satisfechos con el producto o servicio que necesitan y les incitan a volver a comprar. Requiere ir méas alla
de la funcionalidad de un producto o servicio basico, mas all4 de la calidad interna y externa de los servicios que brinda una
empresa.

o 0.0 INVESTIGA
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Variable Dimensiones

Definicién

ELEMENTOS DE
SATISFACCION DEL

Grosso, (2008) sefiala que algo 4
tomar en cuenta con respecto a la
satisfaccion del cliente es que ésta no
depende exclusivamente del
producto o servicio brindado, sino
que también depende de dos
factores: la percepcion del valor o
desempefio del producto que el
cliente tenga, y sus expectativas.

CLIENTE
Satisfaccion de
los clientes
NIVEL DE
SATISFACCION

Anderson y Fornell, (2000). Sefala
que el indice de satisfaccion del
cliente, consiste en medir la calidad
de los bienes y servicios en el
momento que los individuos
consumen el producto

CARACTERISTICAS
DE SATISFACCION

Kotler et al. (2017), la satisfaccion del
cliente es la respuesta del cliente que
evalla sus expectativas anteriores Y
el rendimiento real del servicio.

CALIDAD DEL
SERVICIO

Gronroos, (1984). Propone medir la
calidad de servicio en base a |4
comparativa de las expectativas
gue se tiene del servicio frente a los
rendimientos o percepciones del
servicio.

MARKETING Mix

Fidelizacion de

Kotler 'y Armstrong (2008).
Mencionan que el marketing mix
son mecanismos de marketing
tacticas y contables que son:
producto, precio, plazay promocion.

Sanchez, (2017). La fidelizacion de
clientes genera menos gastos en
marketing. Un consumidor que yal
nos ha comprado, ya conoce
nuestra marca y es mas probable
que vuelva a comprarnos que un
consumidor nuevo, y a su vez, un
cliente habitual requiere de menos
operaciones en los procesos de

venta

los clientes
Aspectos de Fidelizacion
o.o.¢ INVESTIGA

oo UCV



N
i\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario " Satisfaccion y fidelizacion de los clientes de las librerias
Book Center SAC, Trujillo, 2023" elaborado por Ravello Carranza Héctor Yuri Rafael, Vargas Vasquez Maria
Sandra en el afio (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es decir,
su sintacticay
semantica son

. Bajo Nivel

ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion Idgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicidn de 1a dimensidn
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
niiede estar incluvendo lo aue mide éste

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o.o.¢ INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfaccién De Los Clientes

Primera dimension: ELEMENTOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Indicadores ftem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Cumplir con la expectativa 1|14 | 4| 4
Sobrepasar las expectativas 2 4| 4| 4
Sorprender al cliente 3 4 4 4
e Segunda dimension: Nivel De Satisfaccion
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Insatisfaccion 4 4 4 4
Satisfaccion 5 4 4 4
Complacencia 6 | 4| 4| 4

» Tercera dimension: Caracteristicas De Satisfaccion

Indicadores [tem [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Insatisfaccion 7 4 4 4
Satisfacciéon 8 4 4 4
Complacencia 9 4 4 4

Variable del instrumento: Fidelizacién De Los Clientes

e Primera dimensioén: Calidad Del Servicio

Indicadores [tem [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
SEGURIDAD 10 | 4 4 4
Capacidad De Respuestas 11| 4 | 4 | 4
Fiabilidad 12 | 4 4 4

e Segunda dimension: Marketing Mix

o 0.0 INVESTIGA
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Indicadores [tem [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Producto 13| 4 4 4
Precio 14 | 4 4 4
Promocion 15| 4 4 4
Aportar 16 | 4 4 4
Persona 17 | 4 4 4
Evidencia fisica 18 | 4 4 4
Plaza 19| 4 | 4 | 4
e Tercera dimension: Aspectos De Fidelizacion
Indicadores [tem [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Trato Personalizado 20| 4 4 4
Atencion Rapida 21 | 4 4 4
Buena Impresion 22 | 4 4 4

Pd:el presente formato debe tomar en cuenta

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrk&s et al. (2003).

Ver:https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia

o 0.0 INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento " Satisfaccion y Fidelizacion de los
clientes de las librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer de la Administracion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Carolina Esther Castellares Jhonson

Grado profesional:

Doctor x )

Maestria ( )

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )
elarea’ | MasdeSafios ( X )
2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Vargas Vasquez, Ravello Carranza (2023)

Procedencia: Vargas Vasquez, Ravello Carranza (2023)

Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacion: Las Librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023

Estd compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 13 indicadores y 13
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion:

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Satisfaccion De Los Clientes
Kotler y Armstrong (2013), la satisfaccion del cliente es el nivel emocional de una persona que compara el
desempefio percibido de un producto con las expectativas del comprador.

e Variable 2: Fidelizacion De Los Clientes
Alcaide (2015), la fidelizacion es construir fuertes vinculos emocionales con los clientes, es un conjunto de
condiciones que hacen que los clientes estén satisfechos con el producto o servicio que necesitan y les incitan a
volver a comprar. Requiere ir mas alla de la funcionalidad de un producto o servicio basico, mas alla de la calidad
interna y externa de los servicios que brinda una empresa.

o 0.0 INVESTIGA
UCV
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Variable Dimensiones Definicion

Grosso, (2008) sefala que algo a tomar en
cuenta con respecto a la satisfaccion del cliente
es que ésta no depende exclusivamente del
producto o servicio brindado, sino que también

ELEMDESTOS depende de dos factores: |la percepcién del valor
SATISFACCION o desempefio del producto que el cliente tenga, y
DEL CLIENTE sus expectativas.
Satisfaccion de los
clientes
Anderson y Fornell, (2000). Sefiala que el indice
NIVEL DE de satisfaccion del cliente, consiste en medir la
SATISFACCION calidad de los bienes y servicios en el momento
que los individuos consumen el producto
Kotler et al. (2017), la satisfaccidn del cliente es la
CARACTERISTICAS respuesta del cliente que evalla sus expectativas
DE SATISEACCION anteriores y el rendimiento real del servicio.
Gronroos, (1984). Propone medir la calidad de|
CALIDAD DEL servicio en base a la comparativa de las
SERVICIO expectativas que se tiene del servicio frente a

los rendimientos o percepciones del servicio.

Kotler y Armstrong (2008). Mencionan que el
marketing mix son mecanismos de marketing

MARKETING Mix , . .
tacticas y contables que son: producto, precio,

Fidelizacion de los .
plaza y promocién.

clientes

Sanchez, (2017). La fidelizacion de clientes|
genera menos gastos en marketing. Un
consumidor que ya nos ha comprado, ya conoce
Aspectos de Fidelizacion nuestra marca y es mas probable que vuelva a
comprarnos que un consumidor nuevo, y a su
vez, un cliente habitual requiere de menos

operaciones en los procesos de venta

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario " Satisfaccion y fidelizacion de los clientes de las librerias
Book Center SAC, Trujillo, 2023" elaborado por Ravello Carranza Héctor Yuri Rafael, Vargas Vasquez Maria
Sandra en el afio (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguln
corresponda.
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facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes maodificaciones o una
) Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se : palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
_ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion Idgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensioén.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

oo INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfacciéon De Los Clientes
Primera dimension: ELEMENTOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Clarid|Coher| Relev

Indicadores ltem |“24 | encial ancia Observaciones
Cumplir con la expectativa 1 4 4 4
Sobrepasar las expectativas 2 4 4 4
Sorprender al cliente 3 4 4 4

e Segunda dimension: Nivel De Satisfaccion

Clarid|Coher| Relev

Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Insatisfaccion 4 4 4 4
Satisfaccion 5 4 4 4
Complacencia 6 4 4 4

» Tercera dimension: Caracteristicas De Satisfaccion

n ‘ Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Insatisfaccion 7 4 4 4
Satisfaccion 8 4 4 4
Complacencia 9 4 4 4

Variable del instrumento: Fidelizacion De Los Clientes
® Primera dimension: Calidad Del Servicio

] : Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item ad lencial ancia Observaciones
SEGURIDAD 10 4 4 4
Capacidad De Respuestas 11 4 4 4
Fiabilidad 12 4 4 4

e Segunda dimension: Marketing Mix

Indicadores item CI:éid Ce:ggiear Z{sﬁ; Observaciones
Producto 13 4 4 4
Precio 14 4 4 4
Promocién 15 4 4 4
Aportar 16 4 4 4
Persona 17 4 4 4
o%%® INVESTIGA
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Evidencia fisica 18 4 4 4

Plaza 19 4 4 4

e Tercera dimensién: Aspectos De Fidelizacién

q : Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad lencial ancia Observaciones
Trato Personalizado 20 4 4 4
Atencion Rapida 21 4 4 4
Buena Impresion 22 4 4 4

Dra. Carolina Esther Castellares Jhonson
DNI N° 40364160

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

9% INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento " Satisfaccion y Fidelizacion de los
clientes de las librerias Book Center SAC, Truijillo, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer de la Administracion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Miguel Elias Pinglo Bazéan

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Organizacional

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a4 anos ( )
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion

No aplica

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Vargas Vasquez, Ravello Carranza (2023)

Procedencia: Vargas Vasquez, Ravello Carranza (2023)

Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacion: Las Librerias Book Center SAC, Trujillo, 2023

Estd compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 13 indicadores y 13
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion:

4. Soporte tedrico
e Variable 1: Satisfaccion De Los Clientes
Kotler y Armstrong (2013), la satisfaccion del cliente es el nivel emocional de una persona que compara el
desempefio percibido de un producto con las expectativas del comprador.
e Variable 2: Fidelizacion De Los Clientes

o 0.0 INVESTIGA
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Alcaide (2015), la fidelizacion es construir fuertes vinculos emocionales con los clientes, es un conjunto de
condiciones que hacen que los clientes estén satisfechos con el producto o servicio que necesitan y les incitan a
volver a comprar. Requiere ir mas alla de la funcionalidad de un producto o servicio basico, mas alla de la calidad
interna y externa de los servicios que brinda una empresa.

Variable Dimensiones Definicion

Grosso, (2008) sefala que algo a tomar en
cuenta con respecto a la satisfaccion del cliente
es que ésta no depende exclusivamente del

producto o servicio brindado, sino que también
ELEMENTOS

DE depende de dos factores: la percepcion del valor
SATISFACCION o desempefio del producto que el cliente tenga, y
DEL CLIENTE sus expectativas.
Satisfaccion de los
clientes
Anderson y Fornell, (2000). Sefiala que el indice
NIVEL DE de satisfaccion del cliente, consiste en medir la
SATISFACCION calidad de los bienes y servicios en el momento
que los individuos consumen el producto
Kotler et al. (2017), la satisfaccion del cliente es |3
CARACTERISTICAS respuesta del cliente que evalla sus expectativas
DE SATISEACCION anteriores y el rendimiento real del servicio.
Gronroos, (1984). Propone medir la calidad de|
CALIDAD DEL servicio en base a la comparativa de las
SERVICIO expectativas que se tiene del servicio frente a

los rendimientos o percepciones del servicio.

Kotler y Armstrong (2008). Mencionan que el
marketing mix son mecanismos de marketing
tacticas y contables que son: producto, precio,
plaza y promocion.

MARKETING Mix
Fidelizacion de los
clientes

Sanchez, (2017). La fidelizacion de clientes
genera menos gastos en marketing. Un
consumidor que ya nos ha comprado, ya conoce
Aspectos de Fidelizacion nuestra marca y es mas probable que vuelva a
comprarnos que un consumidor nuevo, y a su
vez, un cliente habitual requiere de menos
operaciones en los procesos de venta

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario " Satisfaccion y fidelizacion de los clientes de las librerias
Book Center SAC, Trujillo, 2023" elaborado por Ravello Carranza Héctor Yuri Rafael, Vargas Vasquez Maria
Sandra en el afio (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguln
corresponda.

o 0.0 INVESTIGA
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facilmente, es decir,
su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se . palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
_ Alto nivel El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion Idgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. . . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

oo INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfacciéon De Los Clientes
Primera dimension: ELEMENTOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

q : Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Cumplir con la expectativa 1 4 4 4
Sobrepasar las expectativas 2 4 4 4
Sorprender al cliente 3 4 4 4
e Segunda dimension: Nivel De Satisfaccion
Indicadores ftem ClanidiCoher|iRelev Observaciones
ad [encia|ancia
Insatisfaccion 4 4 4 4
Satisfaccion 5 4 4 4
Complacencia 6 4 4 4
« Tercera dimension: Caracteristicas De Satisfaccién
n c Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Insatisfaccion 7 4 4 4
Satisfaccion 8 4 4 4
Complacencia 9 4 4 4
Variable del instrumento: Fidelizacion De Los Clientes
® Primera dimension: Calidad Del Servicio
. B Clarid|Coher| Relev -
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
SEGURIDAD 10 4 4 4
Capacidad De Respuestas 11 4 4 4
Fiabilidad 12 4 4 4
e Segunda dimension: Marketing Mix
. . Clarid|Coher| Relev -
Indicadores Item ad lencial ancia Observaciones
Producto 13 4 4 4
Precio 14 4 4 4
Promocién 15 4 4 4
Aportar 16 4 4 4
oo INVESTIGA
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Persona 17 4 4 4
Evidencia fisica 18 4 4 4
Plaza 19 4 4 4
e Tercera dimensién: Aspectos De Fidelizacién
q : Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encial ancia Observaciones
Trato Personalizado 20 4 4 4
Atencion Rapida 21 4 4 4
Buena Impresion 22 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

P

Mg. Miguel Elias Pinglo Bazan
DNI N° 40717454

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de
la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con
la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas

et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra

bibliografia.
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ANEXO 6: DETERMINACION DEL TAMANO DEL MUESTRA

Formula planteada por Murray y Larry (2005)

n = tamafo de la muestra que se busca.

N = tamafio de la poblacion.

o = desviacion estandar de la poblacién. Cuando este dato es desconocido, se
utiliza una constante que equivale a 0.5.

Z = valor que se obtiene a través de niveles de confianza. 95% (equivale a 1.96)
es el valor minimo admitido para que la investigacion se considere confiable.

e = es el limite de error muestral admisible. El 5%, es el valor estandar.

~ (1.96)2 (0.5)2 (100)
"= 0.05)2 (100 — 1) + (1.96)2 (0.5)2

n="795
n =80

EXPLICACION:

Asimismo, la muestra fue de 80 clientes que aceptaron participar en la

investigacion
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Anexo 7: Determinacién De La Confiabilidad De Instrumentos
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 80 100,0
Excluide™ 0 0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos
830 g

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 80 100,0
Excluide® 0 0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos
J49 13
9% INVESTIGA
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ANEXO 8: EVIDENCIA DE APLICACION DE CUESTIONARIOS YA SEA PRECENCIAL O
VIRTUAL

La Libreria Book Center | Trujillo

B2 CENTER

SATIERACCIOM Y FIDELIZACION

>BOOK
CENTER

L Myeris die Troile

1.- La Librerfa BOOK CENTER cumple con los requerimisntos del cliente.

HUNZA
CASI HUNCA
AVEZES

CAZ| SIEMSRE

SIEMIFRE

2 - LaLibreria BOXOK CENTER ofrece los mejores producios al cliente.

HUNCA

Cas] NUNCA
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ANEXO 9: FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: Satisfaccion y fidelizacion

TECNICA Encuesta
Cuestionario (Satisfaccion y
INSTRUMENTO o
Fidelizacion)
Ravello Carranza, Vargas Vasquez
AUTOR

(2023)

ADAPTADO POR

Ravello Carranza, Vargas Vasquez
(2023)

AMBITO DE APLICACION

Las Librerias Book Center SAC, Truijillo,
2023

TIEMPO DE APLICACION

20 minutos

ADMINISTRACION O
APLICACION DEL
INSTRUMENTO

VIRTUAL

SIGNIFICACION

Evalla el nivel de satisfaccion y

fidelizacion

DIMENSIONES

Elementos De Satisfaccién Del Cliente, Nivel De
Satisfaccion, Caracteristicas De Satisfaccién, Calidad
Del Servicio, Marketing Mix, Aspectos De Fidelizacion.

EVALUACION

Con escala de Likert:

NUNCA

CASI NUNCA
A VECES

CASI| SIEMPRE
SIEMPRE

o M 0D P
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ANEXO 10: Resultado de similitud del programa Turnitin

TESIS TURNITIN.

N FLMRE (DE DR G RALL DL

19. 17. 3. Oy

INDEE DE SIMILITUD FUEMTES O INTERMET PUBLICALTOMES TRAEAJIS DiEL

ESTUDLANTE

FUEMTES PRMAF AL

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Imbemet

O%

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

frabajo del estisdiante

0%

repositorio.utp.edu.pe

Fuente de Imbemet

Tu

renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Imbermet

T

1library.co

Fuernte de Imbermet

T

repositorio.continental.edu.pe

|'LE'II'-:':I! de Inbemet p ‘: 1 %
squisa.bvsalud.or

ﬂlﬂqdﬂ Irbernet g ‘: 1 %

Submitted to Universidad Tecnica De Ambato- < 1 %

Direccion de Investigacion y Desarrollo , DIDE

Trabajo del estdiante

1
2]
H
5l
7
H

gdoc.tips

Fuente de Imtemet
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