UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INFLUENCIA DE LA IMAGEN DE MARCA EN LA SATISFACCION
DE LOS CONSUMIDORES JOVENES DE APPLE, CHICLAYO -
2021

TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR
CAMILA CRISTINA HUANGAL FERRE

ASESOR
DANY JAMNIER GERMAN BARRETO PEREZ

https://orcid.org/0000-0003-1906-4437

Chiclayo, 2022



INFLUENCIA DE LA IMAGEN DE MARCA EN LA SATISFACCION
DE LOS CONSUMIDORES JOVENES DE APPLE, CHICLAYO -
2021

PRESENTADA POR:
CAMILA CRISTINA HUANGAL FERRE

A la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo

para optar el titulo de

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

APROBADA POR:

Nelly Yolanda Aguilar Amaya
PRESIDENTE

Jessica Karin Solano Cavero Dany Jamnier German Barreto Perez
SECRETARIO VOCAL



Influencia De La Imagen De Marca En La Satisfaccion De Los
Consumidores Jovenes De Apple, Chiclayo - 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

28% 266 8 174

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

s

)

Submitted to UNIV DE LAS AMERICAS

Trabajo del estudiante

T

e

Submitted to Facultad Latinoamericana de
Ciencias Sociales (FLACSO) - Sede Ecuador

Trabajo del estudiante

T

-~

tesis.usat.edu.pe

Fuente de Internet

T

o

hdl.handle.net

Fuente de Internet

(K

1library.co

Fuente de Internet

T

BH B

core.ac.uk

Fuente de Internet

T

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(K




indice

RESUIMEIN ...ttt h e e a e e b e e s et e s b e e e ab e e b e e e nn e e nbeeanneeaneeenne e 4
N o151 =T SO PRORRRP 5
) € o T [T o] o] o SRS PRSRRRRSN 6
REVISION A8 IIEEIATUNA.......cvi ettt beere e ne e e e 8
MaAterialeS Y MELOTOS .......ccviiiiieeie ettt e e re e e beete s e sreeeeanes 11
U] = To [0 VAo [ TToT U 1 [0 ] o [ OSSR 12
(O] 0 [0d 11 ] To] g 2SSOSR PPSRRSR 19
[ eToTo ] g T=T o F= T [0 -SSR 19
RETEIENCIAS ...ttt bbb bbbt b e e st et e b e be b sbesbe e b e beeneenee e 20



Resumen

La presente investigacion tuvo como propdésito medir la influencia de la imagen de marca sobre
la satisfaccion del cliente de Apple, considerando como objetivo general determinar la
influencia de la imagen de marca en la satisfaccion de los jévenes consumidores de Apple en la
ciudad de Chiclayo. En cuanto a su metodologia fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo y
disefio no experimental; se basé en el modelo de Martin y Brown que logra medir la imagen
de marca y en el Net Promoter Score que mide la satisfaccion del cliente, para lo cual se tomd
una poblacion infinita teniendo como muestra 340 personas, obteniendo como resultado que
Apple si tiene una buena imagen de marca y logra satisfacer a sus consumidores, llegando a la
conclusion que ambas variables tiene influencia entre ellas al nivel de que si una variable

aumenta la otra también.

Palabras claves: Imagen de marca, satisfaccion del cliente, marketing, Apple
Cadigo JEL: M31, M32, M39



Abstract

The purpose of this research was to measure the influence of the brand image on Apple
customer satisfaction, considering as a general objective to determine the influence of the brand
image on the satisfaction of young Apple consumers in the city of Chiclayo. Regarding its
methodology, it was applied, descriptive level and non-experimental design; was based on the
Martin and Brown model that measures brand image and the Net Promoter Score that measures
customer satisfaction, for which an infinite population was taken with 340 people asa sample,
resulting in that Apple does have a good brand image and manages to satisfy its consumers,
reaching the conclusion that both variables influence each other to the extent thatif one variable

increases the other as well.

Keywords: Brand image, customer satisfaction, marketing, Apple.
Cadigo JEL: M31, M32, M39



Introduccion

En el amplio mundo empresarial, muchas industrias se han enfrentado a una presion cada
vez mayor para seguir siendo rentables en resultado de tendencias como: la saturacion del
mercado, la competencia y amenaza para algunos productos y sobre todo estas empresas ain
carecen de buena informacion sobre sus clientes.

Philip Kotler, tiene como definicidn sobre la satisfaccion del cliente “el estado de animo de
una persona al comparar el desempefio de un servicio o producto acorde a sus expectativas”

Entonces, la satisfaccion permite a las empresas comprender los mecanismos que conducen
al cliente a tener ciertos juicios, que son en gran medida, criticos para moldear los
comportamientos posteriores.

Al mencionar la satisfaccion del cliente, podemos decir que actualmente, alcanzar a
satisfacer completamente al cliente es un requisito previo para que la marca consiga un lugar
en la mente del consumidor. Esta satisfaccion se basa en que un cliente satisfecho ignora a la
competencia y usualmente, repite la adquisicion del servicio, propuesto a comunicar sus
experiencias positivas a otros clientes potenciales. (Parra, Arce & Guerrero, 2018)

En la actualidad, la calidad que presentan las empresas en sus productos y servicios llegan
a ser importantes, sin embargo, lo que hace posible diferenciarse a una organizacion de otra son
los valores, emociones y sentimientos que se expresan a través de la imagen de marca.

Por ende, la imagen de marca es la suma de todas las percepciones formadas en la mente de
los consumidores a lo largo del tiempo debido a las diferentes conexiones entre la marca y los
usuarios. La imagen estd intimamente relacionada con el posicionamiento, pues su uso se da
principalmente para crear estrategias de diferenciacion frente a la competencia, teniendo en
cuenta que la imagen proyectada no siempre serd aceptada como la verdadera identidad de la
organizacion. Cuando las marcas son valoradas por los consumidores y tienen una imagen
positiva en el mercado, seran altamente reconocidas y tendran clientes leales, resaltando los
beneficios de la marca y sus atributos positivos, por lo que los clientes mantendran una buena
percepcion de la marca. (Badenhausen, 2017)

El éxito de los negocios duraderos recae en crear una imagen y en identificar esta.
Desarrollar una estrategia de satisfaccion al cliente es practicamente fundamental para
mantenerse en la industria de servicios; la lealtad del cliente no es una opcion dentro de los
negocios, sino una manera de mantener una competencia sostenible entre las empresas. En la
sociedad en la que estamos, brindar un servicio de gran calidad es crucial para marcar una
ventaja competitiva. (Jamaluddin y Ruswanti, 2017) Una de las empresas que actualmente

lidera el mercado internacional es Apple, debido a las diferentes estrategias de marketing que



han ido utilizando dentro de cada uno de sus productos a lo largo del tiempo. Estas estrategias
lograron poner a Apple como una empresa posicionada y reconocida a nivel mundial,
transmitiendo diferentes sentimientos y emociones a sus consumidores al obtener sus
productos.

Existen diferentes estudios de la influencia que tiene la imagen de marca frente a la
satisfaccion que logra tener el consumidor sobre la marca. Sin embargo, no existen estudios de
estas variables aplicadas sobre la marca Apple, dentro de Pert enfocandonos plenamente en la
ciudad de Chiclayo, siendo la marca tan representativa dentro del mercado local. Apple no
cuenta con una tienda en esta ciudad, tiene pequerios distribuidores y una tienda que solo vende
articulos de la marca, en su gran mayoria, pero ninguna tienda de Apple que obtiene tanto éxito
dentro del mercado. La expectativa inicial de los consumidores jovenes al adquirir la marca
Apple se ve influenciada por la ausencia de una tienda oficial, lo cual disminuye su nivel de
satisfaccion a través del tiempo. En el Per(, la mayoria de las empresas creen o suponen que
invertir en marketing, en una imagen de marca y en mas herramientas, no es de gran
importancia, ya que lo que tienen marcado como principal objetivo son elevar losingresos
con el menor gasto posible.

Por consiguiente, la pregunta de investigacion que se plantea es ¢Cudl es la influencia de la
imagen de marca en la satisfaccion de los jovenes consumidores de Apple en la ciudad de
Chiclayo?

Como objetivo general es determinar la influencia de la imagen de marca en la satisfaccion
de los jovenes consumidores de Apple en la ciudad de Chiclayo 2020, a su vez como objetivos
especificos debemos determinar el nivel de la imagen de marca y de la satisfaccion los clientes
de Apple, y por ultimo determinar la influencia que tiene las dimensiones a considerar para el
estudio de la imagen de marca y su efecto en la satisfaccion de losconsumidores jovenes
de la empresa Apple en la ciudad de Chiclayo.

Actualmente, la imagen de marca y la satisfaccion del consumidor se consideran parte de la
base de la organizacidn, pues comprendera la relacion entre la empresa, los consumidores yel
espacio que ocupa en el mercado, por los beneficios y atributos que presentan cada uno y los
diferencian de la competencia.

La satisfaccion del cliente y la imagen de marca tienen gran importancia dentro del
crecimiento de la empresa; la organizacion debe monitorear lo que percibe el cliente sobre qué
tan bien se estan cumpliendo sus necesidades y sus expectativas, a su vez, identificar formas de

recopilar, monitorear y revisar dicha informacion. (Bruni, 2017) Uno de los



principales objetivos a largo plazo que se marcan las organizaciones es lograr la satisfaccion de
cada uno de sus clientes. (Ngo y Nguyen, 2016).

La razon de desarrollar esta investigacion se da al ver la influencia que tiene la imagen de
marca en la satisfaccion del cliente, ya que Apple a diferencia de su competencia localiza,
mantiene, conmemora y reconoce a través de la innovacion, compromisos sociales, nuevos
disefios y avances tecnoldgicos, facilitando asi la vida de los consumidores. Apple una marca
que esta constantemente comprometida con el valor de su marca y se ha convertido en una de
las més populares. Los aportes que esta investigacion brindara es identificar como se logro tener
una buena imagen de marca, ya que esta es la primera impresion de los clientes que ain no
experimentan el servicio, y también, como lograr satisfacerlos con los productos y servicios

que Apple brinda.

Revision de literatura

La satisfaccion del cliente y la imagen de marca dentro de cada una las organizaciones
influyen mucho para lograr un espacio dentro del mercado, que cada vez es mucho mas variado
y cambiante. Debido a esto, las empresas buscan expresar las ventajas diferenciales que cada
una posee a traves de su imagen de marca, influyendo ésta dentro de la satisfaccion de cada
consumidor.

Segun Echevarria, Abrego y Medina (2018) en su articulo donde nos habla sobre como la
responsabilidad social influye sobre la imagen de marca afectiva y en su reputacion, donde se
propone determinar la influencia de una variable sobre la otra en las empresas del sector de
autoservicios. Se desarroll6 un estudio empirico donde se obtuvo que la RSE influye
directamente y en gran parte en la reputacion e imagen de marca en la parte legal, sin embargo,
no en la dimensién econémica. Segun Paccini (2019) desarroll6 una tesis titulada “Psicologia
y persuasion publicitaria: Apple y su imagen de marca”. Se aplicé un estudio analisis
cualitativo, especificamente una encuesta, con la finalidad de saber si es que la imagen de
marca que la empresa Apple quiere transmitir es la misma que la que su pablico esta recibiendo.
Esta investigacion concluyo en que en efecto los consumidores de Apple en Espaiia logran
obtener la imagen de marca que esta quiere expresar.

Para esto Cruz, De Jesus y Castellanos (2019) desarrolld una investigacién sobre la
perspectiva del cliente y los principales aspectos en los que se debe poner atencidn para poder
obtener un nivel de satisfaccion adecuado dentro de los clientes, y asi determinar que tanta
aceptacion tiene el servicio brindado. Fue una investigacion cualitativa la cual permitio

determinar las necesidades que no se cumplieron dentro del mercado, especificamente en las



sucursales ya que ellas son las primeras que tienen contacto con el cliente y el nivel de
aceptacion del servicio que se brinda. Los resultados de aceptacion fueron buenos, sin embargo,
no los mejores ya que deben implementarse correctamente los procesos. Ante esto, Echeverria
y Medina (2016) en un estudio sobre la imagen de marca y la percepcion que tienen los clientes
de sobre la calidad que se le brinda a los consumidores de vehiculos compactos, desarrollarse
influye principalmente el comportamiento que optan sus consumidores. Los resultados nos
dejan ver que en México la variable la imagen de marca debe ser considerada al momento de
implementar estrategias de marketing para lograr una mayor ventaja competitiva, ya sea para,
fabricas, distribuidores o agentes.

A su vez Huanca y Wilson (2018) desarrollaron una investigacion sobre la imagen
corporativa y la satisfaccion que brinda el banco Interbank en la ciudad de Huanuco sobre sus
clientes, donde el objetivo de la investigacion es demostrar la influencia que tiene unavariable
sobre la otra priorizando la identidad, la comunicacion y la cultura de la empresa, expresada en
confianza, empatia y calidad de servicio, que son factores estratégicos en el periodo de
innovacion. Esta investigacion tiene como propdsito presentar una estrategia empresarial
demostrando como influye una variable sobre la otra. Como resultado se obtuvo que
efectivamente que una variable influye significativamente sobre la otra.

Suministrar un servicio de calidad dentro de las empresas actualmente es sumamente
necesario y una forma por la cual se puede obtener clientes potenciales, brindando servicios que
le generen una satisfaccion al cliente (Obioma, 2016). Enfatizar en la satisfaccion al cliente,
usualmente nace de la idea de que mantener a los actuales clientes genera menor costoque
buscar y atraer nuevos clientes. (Jashireh et al, 2016)

La satisfaccion del cliente se puede ser definida como la comparacion de las percepciones
y expectativas del servicio esperado, esta se asocia con diferentes beneficios como ventas
repetidas, aumento de ventas repetidas, tasas mas altas de ventas, comunicacién de boca a boca
positiva, apartamiento de la competencia de precios y un ambiente positivo de trabajo.
(Hoffman y Bateson, 2011)

Tener un marketing excepcional es una de las claves para mantener contentos a losclientes.
Los clientes satisfechos repiten la compra y recomiendan productos o servicios a su entorno.
Las estadisticas muestran que los niveles mas altos de la satisfaccion del cliente crean una
mayor lealtad del cliente, lo que conduce a un mejor desempefio comercial. El desempefio de
la empresa debe cumplir con las expectativas de los clientes, las empresas que son competentes
y reflexivas deberian ofrecer mas de lo que prometen para satisfacer a los consumidores

prometiendo solo lo que pueden ofrecer. (Kotler & Armstrong, 2008)
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La satisfaccion del cliente afecta el resultado final en mayoria de las empresas; sin embargo,
tener clientes que no estén contentos o satisfechos la empresa afecta de mayor parte al resultado
final, ya que los clientes que no obtienen un buen servicio tienden a expresar su insatisfaccion
a un promedio de quince a veinte personas mas. (Naik et al., 2010)

Para la medicion de esta variable utilizamos el Net Promoter Score que es un método sencillo
para evaluar la satisfaccion y lealtad de sus consumidores que permite descubrir qué piensan y
opinan los clientes de la marca. EI NPS es un indicador que mide que tan dispuestosse
encuentran los clientes ante tu empresa, dividiéndolos en 3 categorias (Frederick F. Reichheld,
Bain & Company y Satmetrix, 2005):

- Promotores, son los clientes que tuvieron experiencias positivas con la marca y
estas dispuestos a recomendarte con los demas.

- Pasivos, son los clientes que tuvieron experiencias buenas o satisfactorias con la
marca, por lo tanto, son indiferentes a recomendarte o no.

- Detractores, son los clientes que tuvieron una experiencia negativa con la marca, y
dado esto, no estarian dispuestos a recomendarte.

Por otro lado, la marca es punto de analisis importante, su funcion principal es, ademas de
vender productos y / o servicios a empresas de la competencia, utilizarse como elemento
publicitario para informar a los clientes que tienen la siguiente informacion sobre el producto
y el valor estratégico en si mismo. (Gonzalez y Rodriguez, 2012)

La imagen de marca también cumple un papel fundamental en el analisis, ya que es la base
y el contenido principal de esta investigacion. Se basa en diferentes actividades que realiza la
empresa en la comunicacion y relacion con el publico, ya que estimula a los clientes o
consumidores a interesarse y asocialos con sus productos, mostrandoles las caracteristicas de
calidad y las ventajas diferenciales de estos, lo que da resultado en el posicionamiento de marca.
(Perez, 2010)

El modelo propuesto por Martin y Brown (1990), en la evaluacion del valor de marca dentro
de la imagen de marca se mide como una dimensién, la evaluacion incluye estas dimensiones:
calidad percibida, valor percibido, asociacion de marca, grado de compromiso y confianza del
consumidor en la marca.

- Calidad percibida: La idea que crea el cliente sobre la calidad del producto o
servicio; por lo tanto, se basa en una evaluacién subjetiva de la calidad.
- Valor percibido: Actitudes o sentimientos positivos o negativos hacia la marca, los

cuales pueden ser decisivos a la hora de la adquisicion o uso del producto.
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- Asociacion de marca: Se puede definir como cualquier cosa que llegue a la mente
al consumidor relacionada con la marca.

- Grado de compromiso: La lealtad es un activo estratégico que genera importantes
ventajas dentro de las organizaciones.

- Confianza del consumidor en la marca: Se reconoce como el vinculo de relacion
entre un cliente y la marca.

Segun Costa (como se cit6 en Paccini, 2019) el concepto de imagen de marca haceinteractuar
a dos mundos. El primero es nuestro mundo externo “A”, que es lo que nos rodea, es el mundo
fisico de la realidad (cosas, objetos y fendmenos frente a nosotros). El mundo que entendemos
a través de la "realidad" esta constituido por las limitaciones de nuestra percepcion y
comprension. El segundo mundo es el “B” ¢ interactia con el “A”. Este es nuestro mundo
psicoldgico, es decir, el mundo psicoldgico y cultural, incluido el aprendizaje, la interpretacion
de nuestras percepciones y sentimientos y la imaginacion.

Materiales y métodos

El concepto de imagen de marca y satisfaccion del cliente ha sido utilizado frecuentemente
por el marketing en diversos estudios, los que involucran la satisfaccion del cliente sobre un
producto, marca o servicio, y obtienen conceptos de marca o asociaciones que sugieren su
imagen. La relacion que los consumidores establecen en su mente corresponde a un conjunto
de significados a través de los cuales se puede conocer una marca u objeto, y lo que la gente
usa.

El instrumento por utilizar sera un cuestionario basado en los indicadores tomados de cada
dimensidn, siendo un total de 28 items para la variable imagen de marca y un item para la
variable de posicionamiento, los primeros 28 items se mediran en la escala de Likert donde 1
es casi nuncay 5 es casi siempre, el item satisfaccion del cliente se medira en la escala del Net
Promoter Score clasificando a los consumidores como promotores, pasivos y detractores. Se
realizard a una muestra de tamafio infinito ya que no se obtuvo informacién exacta de la tienda
especifica de Apple en la ciudad de Chiclayo; por lo tanto, para la determinacién de la muestra
se ejecuta la férmula de poblacion desconocida. La recoleccion de datos se daré en el afio 2021;
el tipo de muestreo a aplicar es de aleatorio simple, haciendo una pregunta descarte para lograr
identificar o descartar a los consumidores de la marca, a su vez, enfoque de la investigacion se
da jovenes de 16 a 35 afios, que tengan un perfil socio econémico medio, vivan en la ciudad de
Chiclayo y posean algun producto de la empresa Apple.

Las datas obtenidas una vez formuladas las encuestas a través de la plataforma Google
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debido a la presente coyuntura que se esta dando, se vaciardn a una base de datos del
programa Excel y SPSS, para poder sacar estadisticas y resultados generales del publico
que se determinod investigar y hallar la relacion que presentan ambas variables.Tabla
1: Cuadro de Variables

Factor de analisis de posicionamiento

Concepto Definicion conceptual  Factor de analisis  Sub - factor de analisis

La satisfaccion  del
cliente puede definirse Promotores
como la percepcion

que crea el consumidor
Satisfaccion ~ sobre la productividad Net Promoter Pasivos

del cliente con relacion a las Score

expectativas que se
generaron. (Schiffman, Detractores
2010)

- Percepcion de calidad
Es utilizarse como

elemento publicitario
para informar a los Percepcidn de valor

Imagen de clientes que tienen la  Modelo propuesto

Marca siguiente informacion por  Martin y Asociacién de marca

sobre el producto y el Brown
valor estratégico en si Grado de compromiso
mismo (Paccini, 2019).

Confianza del consumidor en la marca

Nota. Elaborado a partir del modelo propuesto por Martin y Brown (1990).

Resultados y discusion

Resultados del cuestionario aplicado a los consumidores de la marca Apple, ubicados en la
ciudad de Chiclayo

Objetivo General: Determinar la influencia de la imagen de marca en la satisfaccion de

los jovenes consumidores de Apple en la ciudad de Chiclayo 2021

Correlaciones No Paramétricas (Rho de Spearman)

V1 V2
Rho de Spearman V1 Coeficiente de 1.000 .382™

correlacién

Sig. (bilateral) : <.001
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N 407 407
V2 Coeficiente de .382 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) <.001

N 407 407

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

e Se puede determinar a raiz de la siguiente tabla obtenida por el método de Rho de
Spearman que, el nivel de correlacion de una variable con otra es bastante
significativo; lo cual nos indica que si es que una variable llega a subir la otra
variable también sube, aungue no sea en el mismo porcentaje.

- Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de la imagen de marca de Apple en
los consumidores jovenes de la ciudad de Chiclayo.

Baremacion
Max 135
Min 27
108 _—
36 Total
Alto 99.1 135
Mediano 63.1 99 o
Bajo 27 63
- -—
Alto 380 T
Bajo 2
Mediano 25
Total 407

e Segun lo que se puede observar al aplicar la baremacion en los resultados
que se obtuvieron en la encuesta aplicada, los consumidores en la ciudad de
Chiclayo consideran que Apple si tiene una buena imagen de marca, siendo
casi 380 personas que opinan asi, a su vez 25 personas consideran laimagen

de marca de Apple media y 2 personas totalmente baja.
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- Objetivo especifico 2: Determinar la satisfaccion de los clientes de la empresa

Apple en los consumidores jovenes de la ciudad de Chiclayo.

Net Promoter score
Detractor

Pasivo

Promotor

Total general

Cuenta de

Rango 350
& 300
24 250
200
>3 150
330 100
50
407 0

Segin las datas

Total

M Total

Pasivo

Detractor Promotor

obtenidas con los consumidores de la marca Apple en la ciudad de

Chiclayo, se puede observar que la marca causa gran satisfaccion dentro

de ellos. Siendo 330 personas que recomendarian la marca al haber

sobrepasado sus expectativas y tenerla presente dentro de sumentey

su vida cotidiana. Sin embargo, para 53 personas la marca no influy6 en

su satisfaccion, siendo totalmente indiferente ante ella'y 24 personas nos

indican que tuvieron una mala experiencia con la marca y es muy poco

probable la repeticion de compra del producto.

- Objetivo especifico 3: Determinar la influencia que tiene las dimensiones a

considerar para el estudio de la imagen de marca y su efecto en la satisfaccién

de los consumidores jévenes de la empresa Apple en la ciudad de Chiclayo.

Correlaciones no paramétricas - Rho de Spearman

Correlaciones

Calidad Satisfaccion
percibida del cliente
Coeficiente
) de 1 .182*
Calidad
Rho de Spearman correlacion
percibida :
Sig.
<.001

(bilateral)



N 407 407
Coeficiente
de .182™ 1
Satisfaccion del ~ correlacion
cliente Sig.
) <.001
(bilateral)
N 407 407
Valor Satisfaccion
percibido del cliente
Coeficiente
de 1 332"
correlacion
Valor percibido
Sig.
) <.001
(bilateral)
N 407 407
Rho de Spearman -
Coeficiente
de .332™ 1
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig.
) <.001
(bilateral)
N 407 407
Asociacion Satisfaccion
de marca del cliente
Coeficiente
de 1 .260™
Asociacion de  correlacion
marca Sig.
. <.001
(bilateral)
N 407 407
Rho de Spearman -
Coeficiente
de .260™ 1
Satisfaccion del  correlacion
cliente Sig.
) <.001
(bilateral)
N 407 407
Grado de Satisfaccion

compromiso

del cliente

15



Coeficiente
de 1 324"
Grado de correlacion
COmpromiso Sig.
P . ’ <.001
(bilateral)
N 407 407
Rho de Spearman
Coeficiente
de .324™ 1
Satisfaccion del ~ correlacion
cliente Sig.
. <.001
(bilateral)
N 407 407
Confianza ) )
Satisfaccion
del _
) del cliente
consumidor
Coeficiente
de 1 417
Confianza del  correlacion
consumidor Sig.
. <.001
(bilateral)
N 407 407
Rho de Spearman -
Coeficiente
de 417 1
Satisfaccion del ~ correlacion
cliente Sig.
. <.001
(bilateral)
N 407 407

16

Con lo indicado en las tablas anteriores, notamos que todas las

dimensiones de imagen de marca tienen influencia sobre la satisfaccion

del cliente, sin embargo, notamos que la que mas prevalece o sobresale

es la variable de la confianza del consumidor. Deduciendo que la

confianza es una de las variables mas importantes que les brinda la

marca, logrando con esta la alta satisfaccion que se obtiene.
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Discusion

En respuesta al objetivo general el cual es determinar la influencia de la imagen de marca en
la satisfaccion de los jovenes consumidores de Apple en la ciudad de Chiclayo 2020, se obtuvo
como resultado que existe una correlacion significativa entre las dos variables, por lo que
podemos decir que a mayor imagen de marca existe una mayor satisfaccion del cliente. Esto se
debe a que la imagen que les brinda Apple es la que los clientes tenian en sus expectativas. Ante
esto, Huanca y Wilson (2018) menciona que hay una correlacion significativa entre la imagen
corporativa y la satisfaccion del cliente, en la cual se prioriza la identidad, comunicacién, la
cultura y la calidad del servicio de la empresa. Asi mismo, suministrar un servicio de calidad
se ha vuelto esencial para las organizaciones y una forma por la cual se puede obtener clientes
potenciales, brindando servicios que le generen una satisfaccion al cliente (Obioma, 2016).

A su vez, respondiendo el primer objetivo especifico que es determinar el nivel de la imagen
de marca de Apple en los consumidores jovenes de la ciudad de Chiclayo se obtuvo, aplicando
la baremacion respectiva, que los clientes de Apple consideran que la marca si tienen una buena
imagen. Como nos dice Segun Echevarria, Abrego y Medina (2018) en su articulo donde nos
habla sobre como la responsabilidad social influye sobre la imagen de marca afectiva y en su
reputacion donde se propone determinar la influencia de una variable sobre la otra en las
empresas del sector de autoservicios y Echeverria y Medina (2016) en un estudio sobre la
imagen de marca y la percepcion que tienen los clientes de sobre la calidad que se le brinda a
los consumidores de vehiculos compactos, nos dicen que la imagen de marca es una variable
que debe ser considerada al momento de implementar estrategias de marketing para obtener una
mayor ventaja competitiva dentro de todo el proceso productivo y de distribucion hasta el
consumidor final. Ante esto Gonzélez y Rodriguez (2012) afirma que la imagen de marca
también cumple un papel fundamental en el analisis, ya que es la base y elcontenido principal
de esta investigacion. Se basa en diferentes actividades que realiza la empresa en la
comunicacion y relacion con el pablico, ya que estimula a los clientes o consumidores a
interesarse y asocialos con sus productos, mostrandoles las caracteristicas de calidad y las
ventajas diferenciales de estos, lo que da resultado en el posicionamiento de marca y la
satisfaccion del cliente.

Segun el segundo objetivo especifico, el cual es determinar la satisfaccién de los clientes de
la empresa Apple en los consumidores jovenes de la ciudad de Chiclayo, se obtuvo que la marca
Apple causa gran satisfaccion dentro de sus consumidores, teniendo 330 personas que estarian

dispuestos a recomendar la marca al haber sobrepasado sus expectativas y tenerla
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dentro de su mente y su vida cotidiana. Ante esto Cruz, De JesUs y Castellanos (2019) desarrollo
una investigacion sobre cudl es la perspectiva del cliente y cuales son los principales aspectos
a los que se le debe prestar atencion para poder lograr un nivel de satisfaccion adecuado dentro
de los clientes, y asi determinar el nivel de aceptacion del servicio que brindan. La investigacion
permitié determinar las necesidades que no se cumplieron dentro del mercado, especificamente
en las sucursales ya que ellas son las primeras que tienen contacto con el cliente y el nivel de
aceptacion del servicio que la empresa brinda, los resultados de aceptacion fueron buenos, sin
embargo, no los mejores ya que deben implementarse correctamente los procesos. Como nos
dice Obioma (2016), suministrar un servicio de calidad dentro de las empresas actualmente es
sumamente necesario y una forma por la cual se puede obtener clientes potenciales, brindando
servicios que le generen una satisfaccion al cliente. Enfatizar en la satisfaccién al cliente,
usualmente nace de la idea de que mantener a los actuales clientes genera menor costo que
buscar y atraer nuevos clientes. (Jashireh et al, 2016). A su vez, la satisfaccion del cliente afecta
el resultado final en mayoria de las empresas; sin embargo, tener clientes que no estén contentos
osatisfechos la empresa afecta de mayor parte al resultado final, ya que los clientes que no
obtienen un buen servicio tienden a expresar su insatisfaccion a un promedio de quince a veinte
personas mas. (Naik et al., 2010)

Por ultimo, como objetivo especifico nimero tres tenemos es determinar la influencia que
tiene las dimensiones a considerar para el estudio de la imagen de marca y su efecto en la
satisfaccion de los consumidores jovenes de la empresa Apple en la ciudad de Chiclayo, donde
tuvimos como resultados que todas las dimensiones de imagen de marca tienen influencia sobre
la satisfaccion del cliente, sin embargo, la variable de la confianza del consumidor es la que
mas sobresale. Deduciendo que la confianza es una de las variables mas importantes que les
brinda la marca, logrando con esta la alta satisfaccion que se obtiene. Como nos dice Paccini
(2019) en su investigacion “Psicologia y persuasion publicitaria: Apple y su imagen de marca
que en efecto los consumidores de Apple, en Espafia, logran obtener la imagen de marca que
esta quiere expresar. Asi mismo, Costa nos dice (como se citéen Paccini, 2019) que el concepto
de imagen de marca hace interactuar a dos mundos. El primero es nuestro mundo externo “A”,
que es lo que nos rodea, es el mundo fisico de la realidad (cosas, objetos y fendmenos frente a
nosotros). EI mundo que entendemos a través dela "realidad" esta constituido por las
limitaciones de nuestra percepcion y comprension. El segundo mundo es el “B” e interactia
con el “A”. Este es nuestro mundo psicoldgico, es decir, el mundo psicologico y cultural,

incluido el aprendizaje, la interpretacion de nuestras
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percepciones y sentimientos y la imaginacion. Los clientes satisfechos repiten la compra y
recomiendan productos o servicios a su entorno. Las estadisticas muestran que los niveles mas
altos de la satisfaccion del cliente crean una mayor lealtad del cliente, lo que conduce a un mejor
desempefio comercial. EI desempefio de la empresa debe cumplir con las expectativas de los
clientes, las empresas que son competentes y reflexivas deberian ofrecer mas de lo que
prometen para satisfacer a los consumidores prometiendo solo lo que pueden ofrecer. (Kotler
& Armstrong, 2008)

Conclusiones

En la presente investigacion se puede concluir que existe una correlacion entre las variables
imagen de marca y satisfaccion del cliente en los consumidores jovenes de la marca Apple
dentro de Chiclayo 2021. Evidenciando que, al tener mayor imagen de marca, los consumidores
obtienen una mejor satisfaccién a la hora de obtener el producto y servicio de Apple, debido a
que la marca logra cumplir y superar las expectativas que los consumidores crearon antes de
generar la compra.

En cuanto a la variable imagen de marca, los jovenes consumidores de la marca Apple,
consideran que si cuenta con una buena imagen de marca. Esto se evidencia en la encuesta
aplicada que confirma que Apple cuenta con buena percepcion de calidad, percepcion de
valor, asociacion de marca, grado de compromiso y confianza del consumidor en la marca.

Para a la variable satisfaccion del cliente, los jovenes consumidores de la marca Apple,
logran tener una buena satisfaccion después de realizar la compra. Notandose que la mayoria
de personas estan dispuestos a recomendar la marca a amigos o familiares, ya que esta supero
las expectativas que los consumidores tenian y logré ocupar un espacio dentro de su mente y su
vida cotidiana.

Finalmente, para determinar la influencia que tiene las dimensiones de imagen de marca
sobre la satisfaccion del cliente, efectivamente, cada dimension tiene considerable influencia
dentro de la satisfaccion del cliente, siendo la confianza del consumidor la variable que mas
resaltd dentro de los jovenes clientes de Apple, logrando asi crear clientes leales y con opcién
de repeticion de compra.

Recomendaciones

Se recomienda mantener y mejorar la satisfaccion que Apple le brinda a los consumidores

jévenes, para convertir su lealtad en una manera de abarcar nuevo publico objetivo dentro del

mercado chiclayano, el cual le tiene gran aceptacion a la marca.
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Para aumentar la imagen de marca de Apple dentro de la ciudad de Chiclayo, puede
incrementarse la presencia de la marca dentro de los mayores lugares de compra, logrando asi
atraer a sus consumidores.

Los clientes jovenes de Apple también se encuentran satisfechos con la marca, sin embargo,
se puede recomendar la apertura de una tienda original de Apple, para lograr mayor satisfaccion
dentro de cada uno de estos clientes, ya que al Apple no contar con una tienda fisica original
puede carecer de algunos de sus productos en el mercado chiclayano. Con la apertura de la
tienda se podra fortalecer la imagen que ya tienen de la marca, atrayendo a nuevos consumidores
del mercado.

Como se pudo observar una de las variables de imagen de marca que mas influye en la
satisfaccion del cliente, es la confianza del consumidor, por lo que se puede recomendar un
soporte al cliente dentro de las instalaciones de la tienda Apple, logrando una relacion directa

con el consumidor.
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ANEexXos

Anexo 1: Matriz de Consistencia:

Pregunta de investigacion

Objetivo general

Hipétesis de investigacion

Dimensiones / Categorias
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items

¢Cual es la influencia de la imagen de
marca en la satisfaccion de los jévenes
consumidores de Apple en la ciudadde
Chiclayo?

Disefio de la investigacion

Cuantitativa

Correlativa

Determinar la influencia de la imagen de
marca en la satisfaccion de los jovenes
consumidores de Apple en la ciudad de
Chiclayo 2021

Objetivos Especificos

- Determinar el nivel de la imagen de marca
de Apple en los consumidores jovenes de la
ciudad de Chiclayo.

- Determinar la satisfaccion de los clientes
de la empresa Apple en los consumidores
jovenes de la ciudad de Chiclayo.

- Determinar la influencia que tiene las
dimensiones a considerar para el estudio de
la imagen de marca y su efecto en la
satisfaccion de los consumidores jovenes de

la empresa Apple en la ciudad de Chiclayo.

¢De qué manera podria influir laimagen de
marca dentro de la satisfaccion del cliente
de Apple en la ciudad de Chiclayo?

Poblacion, muestra y muestreo

Jovenes de 16 a 35 afios, que tengan un
perfil socio econémico medio, vivan en la
ciudad de Chiclayo y algtn producto de la
empresa Apple

Net Promoter Score

Modelo Martin y Brown

- Promotores
- Pasivos

- Detractores

Calidad percibida

Valor percibido

Asociacion de marca

Grado de compromiso
Confianza del consumidor en

la marca.

Procesamiento de datos

Excel
SPSS
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Anexo 2

Mi nombre es Camila Huangal Ferré, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas
en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. EI motivo por el cual le llegd este
enlace es porque se realizara una encuesta acerca de la influencia que tiene laimagen de marca
dentro de la satisfaccion del cliente de Apple en la ciudad de Chiclayo, Peru.
A continuacion, se le pedira que responda algunas preguntas. Las respuestas que se brinden
tendrdn como finalidad comprobar de qué manera influye la imagen de marca dentro de la
satisfaccion del cliente de Apple dentro de la ciudad de Chiclayo, Per.
La informacion que se extraera servird con el Unico fin que se menciond anteriormente,
considerando las diferentes percepciones que tiene de la marca analizada, Apple.
Para responder las siguientes preguntas debera tener conocimiento del modelo que se esta
utilizando, en este caso, la escala Likert, donde las valoraciones son (1) nunca, (2) casi nunca,
(3) aveces, (4) casi siempre, (5) siempre. Y asu vez el Net Promoter Score, donde (0) significa
nada probable y (10) muy probable.

1. ¢Tienes algun articulo de la marca Apple? Si o No
¢Ha oido hablar de la marca Apple?
Cuando piensa en tecnologia, ¢Apple es una de las marcas que le viene a la mente?
¢La marca Apple le resulta familiar?
¢Conoce la marca Apple?
¢Puede reconocer la marca Apple frente a otras marcas competidoras de tecnologia?
¢Apple ofrece productos de muy buena calidad?

¢Los productos de Apple tienen una calidad consistente?

© ®©o N o g bk~ wD

¢Los productos de Apple son de confianza?

[EEN
o

. ¢Los productos de Apple tienen unas caracteristicas excelentes?

[EEN
[EEN

. ¢, Se considera un consumidor leal a la marca Apple?

[EEN
N

. Si comprara tecnologia, ¢ Apple seria su primera opcion de compra?

[EN
w

. ¢Compraria otras marcas de tecnologia si Apple no estuviera disponible en el
establecimiento?

14. ;La marca Apple tiene una buena relacién calidad-precio?

15. Dentro del mercado de tecnologia, ¢Considero que Apple es una buena compra?

16. ¢La marca Apple aporta un elevado valor con relacion al precio que hay que pagar por

ella?

17. ¢La marca Apple tiene personalidad?



18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.
25.

26.

217.
28.
29.
30.
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¢La marca Apple es interesante?

¢ Tiene una clara imagen del tipo de personas que consumen la marca Apple?

¢ Tiene sentido comprar la marca Apple en lugar de otras marcas de tecnologia, aunque
sean iguales?

¢Aun habiendo otras marcas de tecnologia con las mismas caracteristicas, preferiria
comprar la marca Apple?

¢Aungue hubiera otras marcas de tecnologia tan buenas como Apple, preferiria
comprar Apple?

¢Aunque Apple no fuera diferente a otras marcas de tecnologia, es mas inteligente
comprar Apple?

¢El precio de Apple tendria que subir bastante para que no considere comprarla?

¢ Esta dispuesto a pagar un precio mayor por la marca Apple que por otras marcas de
tecnologia?

¢Estd dispuesto a pagar mucho mas por la marca Apple que por otras marcas de
tecnologia?

¢Compraria tecnologia de la marca Apple?

Definitivamente, ¢ Consideraria comprar la marca Apple?

¢Es muy probable que compre la marca Apple?

¢Cudl es la posibilidad que recomiende Apple a un amigo, conocido o familiar?



