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RESUMEN

En esta investigacion se plantedé como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la fidelizacion del cliente de la empresa SANICENTER

S.A.C. de la ciudad de Chiclayo. Para ello se desarroll6 una encuesta bajo la
escala Likert dirigida hacia los clientes del establecimiento, con una muestra de
120 clientes, obteniéndose como resultado que si existe una relacion directa
entre las variables. De dicha relacion el 14,2% se divisa en un nivel promedio,

con el 66,7% en un nivel alto.

Para el apoyo de la investigacion se analiz6 la situacion actual de la empresa
con respecto al servicio que brinda, especificamente la sucursal ubicada en Av.
Alfonzo Ugarte N° 1259 — 1265 de la ciudad de Chiclayo.

Posterior a ello, se presenta el analisis estadistico chi — cuadrado, obtenidos con
ayuda del software estadistico SPSS, arrojando que el coeficiente es de 97,395
y un p valor de 0,000 (p<0,5) con un nivel de confianza del 95% que confirman
la aceptacidn de la hipétesis planteada en la investigacion: La calidad de servicio
se relaciona directamente con la fidelizacion del cliente en la empresa
SANICENTER de la ciudad de Chiclayo.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between quality of service and
customer loyalty of the company SANICENTER S.A.C. Of the city of Chiclayo.
To do this, a survey was developed under the Likert scale directed towards the
customers of the establishment, with a sample of 120 clients, obtaining as a result
that if there is a direct relationship between the variables. Of this ratio, 14.2% is

seen at an average level, with 66.7% at a high level.

In order to support the investigation, the current situation of the company was
analyzed with respect to the service provided, specifically the branch located at
Av. Alfonzo Ugarte N° 1259 - 1265 of the city of Chiclayo.

After that, we present the chi - square statistical analysis, obtained with the help
of the statistical software SPSS, showing that the coefficient is 97,395 and a p
value of 0.000 (p <0.5) with a 95% confidence level Confirm the acceptance of
the hypothesis raised in the research: The quality of service is directly related to
customer loyalty in the company SANICENTER of the city of Chiclayo.
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