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RESUMEN 

 
El presente trabajo de investigación contiene un estudio en donde se busca es dar a conocer la relación 

que tiene la variable calidad de servicio con la variable fidelización de cliente ; teniendo como 

objetivo principal “Determinar la relación entre Calidad del Servicio y Fidelización de los 

clientes respecto a la Empresa Ladrimart sac, Santa - Chimbote 2018.”, del cual se desprenderán 

objetivos específicos que son identificar el nivel de la calidad de servicio y también el de la 

fidelización de los clientes dentro de la empresa Ladrimart. Así mismo también analizar la relación 

entre Elementos Tangibles y Marketing Interno respecto a la Empresa Ladrimart sac, Santa - 

Chimbote 2018. 

Por otra parte, la Población: estuvo conformada por 110 clientes de la empresa Ladrimart registrados 

en la base de datos. 

El instrumento de validación y confiabilidad fue de 2 cuestionarios aplicados a los clientes, donde 

estos resultados nos permitieron encontrar los tres objetivos específicos y el general. 

Se puede interpretar que la significancia bilateral de la prueba estadística de la R de Pearson nos arroja 

un resultado de ,000 que es menor a la significancia de (0,05), pudiendo decir que se acepta la 

hipótesis de investigación que es la existencia de relación positiva entre las variables calidad de 

servicio y fidelización de clientes, además la correlación  de Pearson es 0,499, lo que significa una 

correlación positiva moderada, de los clientes en la empresa Ladrimart con un coeficiente de 

correlación de R de pearson  es de 0,499 lo cual arrojo un grado de relación positiva moderada. Se 

identificó el nivel de la variable calidad de servicio donde esta  se encuentra en una categoría   muy 

eficiente con un 21,82%, esto nos quiere decir que los esfuerzos conjuntos hechos por la empresa 

Ladrimart para la calidad del servicio percibió por los clientes es el adecuado. A si mismo se presenta 

que la dimensión Capacidad de Respuesta se encuentra en un nivel muy eficiente con un 33,64% y el 

nivel muy deficiente con 20,00%. Lo que nos quiere decir que en Ladrimart se da respuesta oportuna 

a los requerimientos y pedidos hechos por los clientes para buscar así la excelencia dentro de su 

capacidad de respuesta. También se identificó el nivel de la variable fidelización de los clientes de la 

empresa Ladrimart, donde nos muestra un 20% en el nivel muy deficiente, y  27,27% en el nivel 

eficiente. 

Palabras clave: Calidad de servicio, elementos tangibles, fidelización de clientes, satisfacción. 
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ABSTRACT 

 

The present research work contains a study that seeks to make known the relationship that 

has the quality of service variable with the customer loyalty variable; having as main 

objective "Determine the relationship between Quality of Service and Loyalty of the clients 

with respect to the company Ladrimart sac, Santa - Chimbote 2018.", which will give rise 

to specific objectives that are identifying the level of quality of service and also the of 

customer loyalty within the company Ladrimart. Also analyze the relationship between 

Tangible Elements and Internal Marketing with respect to the company Ladrimart sac, 

Santa - Chimbote 2018. 

On the other hand, the Population: was formed by 110 clients of the company Ladrimart 

registered in the data base. 

 

The validation and reliability instrument was 2 questionnaires applied to the clients, where 

these results allowed us to find the three specific objectives and the general one. 

 

It can be interpreted that the bilateral significance of the statistical test of Pearson's R gives 

us a result of, 000 that is less than the significance of (0.05), being able to say that the 

research hypothesis is accepted that is the existence of positive relationship between the 

variables quality of service and customer loyalty, in addition the Pearson correlation is 

0.499, which means a moderate positive correlation, of the clients in the company 

Ladrimart with a correlation coefficient of R of pearson is 0.499 which I throw a degree of 

moderate positive relationship. The level of the quality of service variable was identified, 

where it is in a very efficient category with 21.82%, this means that the joint efforts made 

by the company Ladrimart for the quality of service perceived by customers is the suitable. 

To itself it is presented that the Response Capacity dimension is at a very efficient level 

with 33.64% and the very poor level with 20.00%. What we want to say that in Ladrimart is 

timely response to the requirements and orders made by customers to seek excellence in 

their response capacity. The level of customer loyalty variable of the company Ladrimart 

was also identified, where it shows us 20% in the very poor level, and 27.27% in the 

efficient level. 

 

Keywords: Quality of service, tangible elements, customer loyalty, satisfaction. 

 

 

 
 

 

 


