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RESUMEN

La investigacion tuvo como finalidad poder determinar la relacion entre
Calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la Empresa de Bienes
y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2017, el tipo de
investigacién fue correlacional, el disefio no experimental — transversal. La
poblacion estuvo conformada por los 331 cliente de la empresa, se uso la
encuesta para obtener la informacion necesaria para ambas variables y de
esta manera analizar los resultados. A través del coeficiente de correlacion
rho de Spearman el cual se obtuvo un valor de 0.895 y un nivel de
significancia de 0.000 que por ser menor a 0.05, se concluyd que existe
una correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y fidelizacion de

clientes.

Palabras clave: calidad, fidelizacién, satisfaccion
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
quality of service and the loyalty of the customers of the Company of Goods and
Services for the Home S.A.C. "CARSA" in Chimbote-2017, the type of research
was correlational, the design was not experimental - transversal. The population
was formed by the 331 clients of the company, the survey was used to obtain the
necessary information for both variables and in this way, analyze the results.
Through Spearman's Rho correlation test, which obtained a coefficient of 0.895
and level of significance of 0.000, which, being less than 0.05, it was concluded
that there is a high positive correlation between quality of service and customer

loyalty.
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