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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general, determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en la empresa
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, la cual esta basada en las teorias propuestas
por los autores Evans y Lindsay (2014) donde definen la calidad de servicio como
el resultado de entregar un producto o servicio a través de los colaboradores y
se cumpla con los componentes que requiere el cliente-consumidor para
satisfacer sus necesidades; Las dimensiones consideradas es la capacidad de
respuesta, confiabilidad, elementos tangibles, empatia y sensibilidad; para el
autor Alcaide (2010) quien define la fidelizacion del cliente como la gestion
estratégica que muchas de las empresas lo realizan para mantener fidelizados y
leales a sus clientes, las dimensiones consideradas es, marketing interno,

comunicacion, informacion, incentivos-privilegios y experiencia del cliente.

La presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional, no experimental
por su temporalidad de corte transversal, la poblacion de estudio esta
conformada por 125 clientes de la empresa en mencién, de los cuales se tomé
una muestra de 95 clientes a quienes se aplico el cuestionario de preguntas con
escala de Likert, dicho cuestionario fue validado mediante el juicio de expertos,
conformados por tres tematicos, dos metoddlogos y la confiabilidad por el Alfa
de Cronbach, el cual arroj6 0.944 de confiabilidad. Los datos recolectados fueron
procesados y analizados mediante el programa SPSS utilizando la estadistica
descriptiva correlacional, donde se obtuvo una correlacion significativa de 0.583
entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en la empresa Dental Betty,
Pueblo Libre, 2017, el cual permitié aceptar la hipétesis alterna, como también

realizar la discusién, concluir y formular las recomendar.

Palabras claves: calidad de servicio, fidelizacion de cliente.
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ABSTRACT

The present investigation has like general objective to determine the existing
relation between the quality of service and the fidelization of the client in the
company Dental Betty, Free Town, 2017, which is based on the theories
proposed by the authors Evans and Lindsay (2014) where they define the quality
of service as the result of delivering a product or service through collaborators
that complies with the components required by the client-consumer to meet their
needs, The dimensions considered are the response capacity, reliability, tangible
elements, empathy and sensitivity , Alcaide (2010) where defines customer
loyalty as the strategic management that many of the companies do to keep loyal
and loyal to their customers, The dimensions considered are internal marketing,

communication, information, incentives and privileges and customer experience.

The investigation is descriptive correlational type, not experimental because of
its transverse temporality, the study population consists of 125 clients of the
company in question, of which a sample of 95 clients was taken to whom the
guestions questionnaire with Likert scale was applied, which was validated by
expert judgment, consisting of three thematic, two methodologists and reliability
by Cronbach's Alpha, which yielded 0.944 of reliability. The data collected were
processed and analyzed by the SPSS program using descriptive correlational
statistics, where a significant correlation of 0.583 was obtained between the
quality of service and customer loyalty in the company Dental Betty, Pueblo Libre,
2017, which allowed accepting the alternative hypothesis, as well as carrying out

the discussion, concluding and formulating the recommendations.

Key words: quality of service, customer loyalty.

Xii



