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RESUMEN

El presente estudio titulado: Calidad de Servicio y la Fidelizacion del Cliente en
la Institucion Educativa Privada Arquimedes, tuvo como objetivo general
establecer la relacion entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion del cliente en
la I.E. Privada “Arquimedes”.

La investigacion fue aplicada correlacional de tipo descriptivo, bajo un disefio no
experimental de corte transversal con enfoque cuantitativo, en donde la muestra
a estudiar estuvo constituida por 74 padres de familia o apoderados de los
alumnos, quienes son clientes de la I.E. Privada “Arquimedes”; para los cuales
se creo dos instrumentos de medicion tipo cuestionario, para la primera variable
calidad de servicio y la segunda variable Fidelizacién del cliente. La técnica
utilizada fue una encuesta y estuvo medida por medio de la escala graduada de
Likert con una creacion de 30 items para la variable 1 y 30 items para la variable

2, siendo en su totalidad un maximo de 60 items.

En vista a los resultados se lleg6 a la conclusion que existe una relacién positiva
entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente, establecidos en la prueba
estadistica Rho de Spearman, encontrandose una correlacion fuerte de 0.854 a
un nivel de significancia de 0.000(Bilateral). Por lo que, se corroboré la hip6tesis
y objetivo planteado en el estudio. Por otro lado, es recomendable dar
importancia a cada una de las variables y dimensiones inmersas en la
investigacion, puesto que, un desarrollo equitativo de éstas aumenta el potencial
de la entidad en mejoras de la calidad, que implementadas en el otorgamiento
del servicio favorece a una fidelizacion de los usuarios alcanzando identificacion

y compromiso en ellos, y captacion en otros.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Fidelizaciéon, Usuario.
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ASBTRACT

The objective of this study entitled Quality of Service and Customer Loyalty in the
Arquimedes Private Educational Institution, San Juan de Lurigancho, 2017, was to
establish the relationship between Quality of Service and customer loyalty in the I.E.
Private "Arquimedes".

The research was applied correlational descriptive, under a non-experimental cross-
sectional design with a quantitative approach, where the sample to be studied was
constituted by 74 parents or parents of students, who are clients of the I.E. Private
"Archimedes"; For which two questionnaire-type measurement instruments were
created, for the first quality of service variable and the second customer loyalty
variable. The technique used was a survey and it was measured by means of the
graduated scale of Likert with a creation of 30 items for variable 1 and 30 items for

variable 2, being in its totality a maximum of 60 items.

In view of the results it was concluded that there is a positive relationship between
guality of service and customer loyalty, established in the Spearman Rho statistical
test, with a strong correlation of 0.854 at a significance level of 0.000 (Bilateral).
Therefore, the hypothesis and objective set forth in the study was corroborated.
However, it is advisable to give importance to each of the variables and dimensions
immersed in the investigation, since, an equitable development of these increases
the potential of the entity in quality improvements, that implemented in the granting
of the service favors a Loyalty of users reaching identification and commitment in

them, and recruitment in others.

Key words: Quality of Service, Loyalty, User.



