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RESUMEN
Esta investigacion ha tenido el objetivo de determinar si existe relacion entre las
variables calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes del grifo Cogeco de
Chimbote — 2018, es una investigacion de tipo correlacional, de un disefio no
experimental. Para la recoleccion de datos, se hizo uso la técnica de la encuesta, cual
tuvo una muestra infinita determinada por la misma, la cual esta representada por 384
clientes del grifo Cogeco, elegidos aleatoriamente. Los datos fueron recogidos de
manera aleatoria, procesados, tabulados y graficados utilizando el programa SPSS. La
fundamentacion tedrica que se usd para la calidad de servicio se basd solo en las
dimensiones de la calidad de servicio del modelo Servqual mas no en la aplicacion del
modelo mismo, desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), por otro lado
en cuando a la fidelizacion del cliente y sus dimensiones marketing interno, experiencia
del cliente, incentivos y privilegios, comunicaciéon e informacion, desarrolladas por
Alcaide (2015). Se concluyo a través del proceso de Chi cuadrado, el cual arrojo un
nivel de significancia de 0.010, resultado que es menos a 0.05, por tanto, se determind
que existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y Fidelizaciéon del
cliente. Asi mismo la Calidad de servicio del grifo Cogeco fue considerada en su
mayoria como regular, con un 51% segln la opinién de los clientes, en cuanto a las
dimensiones de calidad de servicio, la dimension empatia, capacidad de respuesta y
seguridad, segun la opinién de clientes fueron consideradas en su mayoria como
regulares, por otro lado, la dimension fiabilidad y elementos tangibles, fueron
consideradas segun la opinién de los clientes como mala. Asi mismo la Fidelizacion de
los clientes, fue considerada en su mayoria como media, con un 97.9%, en cuanto a las
dimensiones de fidelizacion del cliente, con un resultado positivo fue la dimensién de
Informacion, la cual fue considerada en su mayoria como alta con un 94.01%, la
dimensién marketing interno, comunicacién y experiencia del cliente, fueron
consideradas en su mayoria como media, por otro lado y con un resultado negativo fue
la dimension de incentivos y privilegios, la cual estuvo considerada segun la opinién de

los clientes en su mayoria como baja con un 77.3% .

Palabras Claves: Calidad, Fidelizacion



ABSTRACT
The general objective of this research was to determine that there is a relationship
between the quality of service and customer loyalty of the Cogeco de Chimbote
customer tap - 2018, the research is of a correlational type with a non-experimental
focus. The study was used as a survey data collection technique, which had an infinite
sample determined by it, which is represented by 384 customers of the Cogeco tap,
chosen randomly. The data were collected randomly, processed, tabulated and plotted
using the SPSS program, whose results allowed to reach the discussions, conclusions
and recommendations of the present research work. The theoretical foundation that was
used for the quality of service was based only on the service quality dimensions of the
Servqual model but not on the application of the model itself, developed by
Parasuraman, Berry and Zeithaml (1993), while the loyalty of the client and its
dimensions of information, internal marketing, communication, customer experience
and incentives and privileges, developed by Alcaide (2015). It was concluded through
the Chi square process, with a level of significance of 0.010, a result that is less than
0.05, therefore, it was determined that there is a significant relationship between the
quality of service and customer loyalty. Likewise, the service quality of the Cogeco
faucet was considered mostly as regular, with 51% according to the opinion of the
clients, in terms of the dimensions of quality of service, the dimension of empathy,
responsiveness and security, according to the Customers' opinions were considered
mostly as regular, on the other hand, the reliability dimension and tangible elements,
were considered in the opinion of customers as bad. Likewise, Customer Loyalty was
mostly considered as average, with 97.9%, in terms of customer loyalty dimensions,
with a positive result was the Information dimension, which was considered mostly as
high. with a 94.01%, the dimension of internal marketing, communication and customer
experience, were mostly considered as average, on the other hand and with a negative

result was the dimension of incentives.

Keywords: Quality, Loyalty.



