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RESUMEN 
 

La presente investigación es de nivel correlacional, de diseño no experimental, 

donde el objetivo general es determinar la  relación entre calidad de servicio y la 

fidelización de los clientes del Centro Recreacional “Vivero Forestal” Chimbote-

2018; además de identificar el nivel alto de calidad de servicio con un 41% , el nivel 

alto de fidelización de los clientes con un 41%  , se analizó la relación de la 

dimensión de competencia y la dimensión subjetiva con un nivel de significancia de 

0.000, y la relación entre la dimensión solución de problemas y la dimensión objetiva 

con un nivel de significancia de 0.000. La población de este estudio fue infinita, la 

muestra estuvo conformada por 384 usuarios. Le técnica para la obtención de datos 

fue la encuesta, para lo cual se aplicó como instrumento el cuestionario, utilizando 

como modelo a Servqual. El análisis de datos fue procesado con el software 

estadístico, donde se utilizó la estadística correlacional con el Coeficiente de 

Pearson,  los cuadros y gráficos, y la distribución de frecuencia según lo planteado 

en los objetivos de investigación. Dentro de las principales conclusiones se obtuvo 

que existe una correlación positiva por la variable calidad de servicio y la variable 

fidelización de los clientes, con un coeficiente de Pearson de 0.549 y una 

significancia de 0.000, lo cual significa mientras haya mayor calidad de servicio, 

mayor será la fidelización de los clientes del Centro. 

 

Palabra clave: Calidad de servicio, fidelización de clientes, solución de problemas, 

competencia. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation is of correlational level, of non experimental design, where 

the general objective is to determine the relation between quality of service and the 

loyalty of the clients of the Recreational Center "Vivero Forestal" Chimbote-2018; In 

addition to identifying the high level of service quality with 41%, the high level of 

customer loyalty with 41%, the relationship between the competence dimension and 

the subjective dimension was analyzed with a level of significance of 0.000, and the 

relationship between the problem solving dimension and the objective dimension 

with a level of significance of 0.000. The population of this study was infinite, the 

sample consisted of 384 users. The technique for obtaining data was the survey, for 

which the questionnaire was applied as an instrument, using Servqual as a model. 

The data analysis was processed with the statistical software, where correlational 

statistics were used with the Pearson coefficient, the tables and graphs, and the 

frequency distribution according to what was stated in the research objectives. 

Among the main conclusions was that there is a positive correlation for the quality of 

service variable and the customer loyalty variable, with a Pearson coefficient of 

0.549 and a significance of 0.000, which means as long as there is a higher quality 

of service, it will be the loyalty of the clients of the Center. 

Keyword: Quality of service, customer loyalty, problem solving, competence, 

subjective, objective.  
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