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Resumen

Desde hace muchos afos las empresas siempre buscan lograr la calidad superior
en sus productos o procesos, con el objetivo de lograr la lealtad de sus clientes,
hacer frente a la competencia y lograr una ventaja diferencial dentro de un
mercado tan competitivo donde los clientes cada dia son menos fieles a las
marcas lo cual obliga a toda empresa estar atentos a los cambios producidos en
su entorno, de esta manera desarrollar acciones y estrategias de marketing

dirigidas a construir y consolidar la lealtad de los clientes.

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y fidelizacion del cliente de Cineplanet, Comas,
2016.

Como ya se menciono, la presente investigacion permite demostrar la importancia
de la calidad del servicio y su relacion con la fidelizaciéon de los clientes de
Cineplanet, Comas, 2016; para ello se trabajé sobre una poblacién de 54000
clientes de Cineplanet , de la cual se obtuvo una muestra de 99 clientes. El tipo de
investigacién que se realizé es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y con un

disefio descriptivo correlacional.

Los resultados obtenidos a partir del cuestionario, demuestran que la variable
calidad de servicio se relaciona con la variable fidelidad del cliente de Cineplanet,
Comas, 2016.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, fidelidad, repeticion de compra.



Abstract

For many years companies have always sought to achieve superior quality in their
products or processes, with the aim of achieving customer loyalty, facing the
competition and achieving a differential advantage in such a competitive market
where customers every day Are less loyal to brands, which forces every company
to be attentive to the changes produced in its environment, thus developing
actions and marketing strategies aimed at building and consolidate customer

loyalty.

The purpose of this research was to determine the relationship between quality of

service and customer loyalty of Cineplanet, Comas, 2016.

As already mentioned, the present investigation allows to demonstrate the
importance of the quality of the service and its relation with the loyalty of the
clients of Cineplanet, Comas, 2016; For this we worked on a population of 54000
clients of Cineplanet, from which a sample of 99 clients was obtained. The type of
research that was carried out is of quantitative approach, of applied type and with

a descriptive correlational design.

The results obtained from the questionnaire; show that the variable quality of

service is related to the customer loyalty variable of Cineplanet, Comas, 2016.

Key words: Quality, satisfaction, fidelity, repetition of purchase



