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Resumen 

El presente trabajo de investigación fue de tipo descriptiva correlacional, el diseño 

fue no experimental de corte transversal. Su objetivo fue determinar la relación 

que existe entre calidad de servicio y fidelización del cliente en las Tiendas Efe, 

sede Huáscar en SJL. Según los autores Hoffman y Bateson de la variable 

calidad de servicio, citan a Parasuraman, Zeithaml y Berry utilizando el modelo 

SERVQUAL, esta fue medida por: Tangibles, confiabilidad, capacidad de 

respuesta, empatía y garantía. Mientras que el autor Alcaide de la variable 

fidelización fue evaluada con los procedimientos de información, marketing 

interno, comunicación, experiencia del cliente, incentivos y privilegios. La 

población estuvo conformada por 170 clientes recurrentes que mantienen 

productos con la empresa y la muestra fue por 118. Los datos que se obtuvieron 

mediante el software SPSS versión 23 detalla que la calidad de servicio es de 

61.9% de nivel regular; 32.2% descendió a nivel bajo y un 5.9% mantuvo un nivel 

bueno en la calidad de servicio. A su vez el nivel de la fidelización se observa que 

55.1% regular; 39.0% descendió a nivel bajo y un 5.9% mantuvo un nivel bueno 

en fidelización. A través de la prueba estadística, se obtuvo el Alfa de Cronbach 

0,856 en la calidad de servicio y en fidelización 0,855, el grado de correlación 

0.680 y una significancia de 0.000. Se concluye que existe una relación moderada 

entre la calidad de servicio y fidelización del cliente en Tiendas Efe, sede Huáscar 

en SJL. Se discute y recomienda que una buena calidad de servicio, facilitara la 

fidelización de los clientes en Tiendas Efe. 

 

Palabras Clave: calidad de servicio, fidelización, empatía, garantía, marketing 

interno. 
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Abstract 

The present research work was of a descriptive correlational type, the design was 

non-experimental cross-sectional. Its objective was to determine the relationship 

between quality of service and customer loyalty in Efe Stores, Huáscar 

headquarters in SJL. According to the authors Hoffman and Bateson of the 

variable quality of service, they cite Parasuraman, Zeithaml and Berry using the 

SERVQUAL model, this was measured by: Tangibles, reliability, responsiveness, 

empathy and guarantee. While the author Alcaide of the loyalty variable was 

evaluated with the procedures of information, internal marketing, communication, 

customer experience, incentives and privileges. The population was made up of 

170 recurring clients that maintain products with the company and the sample was 

118. The data obtained through SPSS version 23 software details that the quality 

of service is 61.9% of regular level; 32.2% fell to a low level and 5.9% maintained 

a good level of service quality. In turn, the level of loyalty is observed to be 55.1% 

regular; 39.0% fell to a low level and 5.9% maintained a good level in loyalty. 

Through the statistical test, the Cronbach Alpha 0.856 was obtained in the quality 

of service and in loyalty 0.855, the degree of correlation 0.680 and a significance 

of 0.000. It is concluded that there is a moderate relationship between the quality 

of service and customer loyalty in Efe Stores, Huáscar headquarters in SJL. It is 

discussed and recommended that a good quality of service, facilitate customer 

loyalty in Efe Stores. 

 

Keywords: quality of service, loyalty, empathy, guarantee, internal marketing. 


