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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo por objetivo general el determinar que existe 

relación entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la institución 

educativa n°80892 Los Pinos de la ciudad de Trujillo año 2017.la investigación 

es de tipo correlacional con enfoque no experimental. El estudio se utilizó una 

encuesta como técnica de recolección de información su muestra es cualitativa 

finita representada por 168 padres de familia de la institución educativa nivel 

primario. Los datos recogidos fueron procesados, tabulados y graficados 

utilizando el programa Excel y como conclusión general de acuerdo al 

coeficiente de spearman con un valor de 0.693 que existe una relación alta 

(directa) entre las variables Calidad de Servicio y la Fidelización del Cliente 

afirmando que mientras la institución brinde una buena calidad de servicio los 

padres de familia estarán más fidelizados con la institución  

Palabras clave: Calidad de Servicio, Fidelización del Cliente. 
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ABSTRACT 

 

The present research had as general objective to determine that there is a 

relationship between the quality of service and customer loyalty in educational 

institution n ° 80892 Los Pinos de la ciudad de Trujillo year 2017.la research is of 

a correlational type with a non-experimental approach. The study used a survey 

as a technique for collecting information. Its sample is qualitative finite 

represented by 168 parents of the educational institution primary level. The data 

collected were processed, tabulated and plotted using the Excel program and as 

a general conclusion according to the spearman coefficient with a value of 0.693 

that there is a high (direct) relationship between the Quality of Service and 

Customer Loyalty variables stating that while The institution provides a good 

quality of service, the parents will be more loyal to the institution 

Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty. 

 

 


