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RESUMEN 

La presente investigación se ejecutó con el interés de conocer la relación entre la 

capacidad de respuesta y la fidelización de clientes en la empresa Camed 

Comunicaciones SAC, San Miguel - Lima, 2017. La población y muestra fueron de 

30 clientes. Se determinó mediante la prueba de hipótesis a través de la 

recolección de datos utilizando como herramienta la encuesta e instrumento el 

cuestionario, la información reunida fue analizada mediante el software estadístico 

Spss21., se obtuvo como resultado que la correlación entre capacidad de 

respuesta y la fidelización es muy alta,  según la tabla de Karl Pearson, teniendo 

0,915 como coeficiente de correlación, y 0,000 de significancia, la cual es conllevo 

a rechazar la Ho y aceptar la H1, donde indica que las variables se relacionan 

significativamente. Se determinó que la primordial problemática de la empresa es 

el servicio de postventa; este motivo provoca que los factores como el 

compromiso no logren la puntuación ideal. Por ello se propuso realizar 

estratégicas para fortalecer el vínculo entre la organización y sus clientes fieles. 

Palabras clave: Capacidad de respuesta, fidelización, postventa. 

 

ABSTRACT 

The present investigation was carried out with the interest of knowing the 

relationship between response capacity and customer loyalty in the company 

Camed Comunicaciones SAC, San Miguel - Lima, 2017. The population and 

sample were 30 clients. It was determined by hypothesis testing through data 

collection using the questionnaire as a tool and the survey instrument, the 

information collected was analyzed using the statistical software Spss20. The 

result was that the correlation between response capacity and loyalty it is very 

high, according to the Karl Pearson table, having 0.915 as a correlation coefficient, 

and 0.000 of significance, which is to reject the Ho and accept H1, where it 

indicates that the variables are significantly related. It was determined that the 

main problem of the company is the after-sales service; This reason causes 

factors such as commitment do not achieve the ideal score. That is why it was 

proposed to carry out strategic actions to strengthen the link between the 

organization and its loyal customers. 

Keywords: Responsiveness, loyalty, after sales. 
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