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"Tus clientes no esperan que seas perfecto. Lo que si esperan es que les resuelvas un problema 

cuando algo sale mal"

Donald Porter.
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Resumen

La Tesis propuesta tiene como título: "servicio en el área de posventa y la fidelización de los

clientes entre las empresas de acabados de construcción en La Molina —Lima durante el año

2013", tuvo como objetivo general determinar la relación del servicio posventa y la fidelización

de clientes en las empresas de acabados de construcción en la Molina - Lima. Para ello se

empleó como Variable independiente: "El Servicio de Posventa" cuyo autor es: (Alcaide, 2011,

p.104), sus dimensiones son: Confianza, Fiabilidad, Responsabilidad, Capacidad de respuesta y

Tangibilidad; Así mismo en la variable Dependiente: "Fidelización", cuya autoría es de (Malhue,

2008, p.63), las dimensiones son Gestión de valor del cliente y Marketing de relaciones. La

metodología empleada fue del tipo descriptivo de diseño no experimental. La población de

estudio estuvo conformada por los clientes de las empresas de acabados de construcción

(Sodimac, Maestro, Cassinelli y Arq-Studio) en La Molina - Lima, en el año 2013. Los cuales

integran los clientes entre los meses de Marzo a Septiembre, contabilizando un total de 380

clientes, teniendo como muestra final 191 Clientes. El instrumento de recolección de muestra

correspondió al cuestionario, cuyos datos obtenidos se procesaron estadísticamente,

mediante el software SPSS.

Es importante la discusión ya que nos permite comparar nuestros antecedentes y tener un

acercamiento de la problemática. La conclusión es el resultado del análisis de las evidencias

acumuladas, los cuales se exponen para aportar al análisis. Y las recomendaciones nos

permiten proponer alternativas de acción y con ello proveer a la presente investigación.

Palabras claves: Posventa, fidelización, atención, servicio
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Abstract

The thesis proposal is titled : " Service in the area of after sales and customer loyalty between

construction companies finishes in La Molina -Lima in 2013 " , had as general objective to

determine the ratio of sales Service and customer loyalty in business building finished in

Molina - Lima.

For it was used as an independent variable , " after-sales Service " whose author is ( Alcaide ,

2011 , p.104 ) , its dimensions are : Trust , Reliability , Responsibility, Responsiveness and

tangibility; Likewise in Dependent variable : " Loyalty " whose authorship is (Malhue , 2008 ,

p.63 ), the dimensions are Customer Valué Management and Marketing of relationships.

The methodology used was descriptive non experimental design. The study population

consisted of customers of the companies building finishes ( Sodimac , Maestro, Cassinelli and

Arq-Studio) in La Molina - Lima, in 2013. The customers that intégrate between the months of

March to September, accounting for a total of 380 customers, with the final sample 191

clients.

The collection instrument sample corresponded to the questionnaire, the data obtained were

processed statistically using SPSS software.

Discussion is important because it allows us to compare our background and have an approach

to the problem. The conclusión is the result of analysis of accumulated evidence, which are set

to contribute to the analysis. And the recommendations allow us to propose action

alternatives and thereby provide this investigation.

Keywords: Aftermarket, loyalty, care, Service
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