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RESUMEN 

 

              El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general 

determinar la relación de la calidad de servicio y la fidelización de los clientes en 

la comercializadora Jaén sac, en el distrito de Comas 2016. Mediante la cual se 

consideró  a una población de 200 clientes y la muestra estuvo  conformada por 

132 clientes. Se recolectaron datos a través de la técnica de la encuesta y como 

instrumento se utilizó el cuestionario que estuvo conformada por 20 preguntas con 

escala tipo Likert 

 

             Posteriormente se procesaron los datos haciendo el uso del programa 

SPSS. Se obtuvo como resultado según el estadígrafo de spearman una 

significancia de 0, 000  menor al 0, 05 del nivel establecido, por lo que se aceptó 

la hipótesis alterna, concluyendo que la calidad de servicio se relaciona 

significativamente con la Fidelización del cliente de la comercializadora Jaén san, 

comas- 2016. 

Palabras clave: Calidad de servicio, Fidelización de cliente 

 

ABSTRACT 

 

This research had as general objective to determine the relationship of 

service quality and customer loyalty in the marketing Jaen sac, in the district of 

Comas 2016. By which a population of 200 customers and the sample was 

considered It consisted of 132 customers. Data were collected through the survey 

technique and an instrument the questionnaire consisted of 20 questions with 

Likert-type scale was used 

 

   Subsequently the data by using the SPSS program were processed. 

Was obtained as a result as the statistician Spearman a significance of 0, 001 less 

than 0, 05 set level, so the alternative hypothesis was accepted, concluding that 

service quality is significantly related to customer loyalty of the marketing Jaen 

san, comas- 2016. 

Keywords: service quality, customer loya 
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