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Resumen

El presente estudio llamado Calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en la clinica
veterinaria Doctor Mauricci de la ciudad de Trujillo, 2019, tuvo como propdsito
determinar la relacion de la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la clinica
veterinaria Doctor Mauricci de la ciudad de Trujillo, 2019. Se llevé a cabo una
investigacion de tipo no experimental cuantitativa, con disefio correlacional transversal.
La poblacion de estudio la conformaron 216 clientes de la clinica veterinaria Doctor
Mauricci de Trujillo, con una muestra constituida por 84 clientes, a partir del calculo de
muestra para poblaciones conocidas. La técnica fue la encuesta y los instrumentos usados
fueron el Cuestionario sobre calidad de servicio y el Cuestionario sobre la fidelizacion
del cliente. Los resultados arrojaron que el 51.2% de los clientes perciben con nivel
regular la calidad del servicio, 34.5% nivel bueno, mientras que 14.3% perciben nivel
deficiente. Determinandose que la calidad del servicio es de nivel regular deficiente para
el 65.5% de los clientes. Asimismo, el 52.4% de los clientes perciben nivel regular la
fidelizacion, el 26.2% obtienen nivel bueno, en tanto que el 21.4% perciben nivel deficiente.
Determinandose que la fidelizacién del cliente es de nivel regular deficiente (73.8%).
Finalmente se pudo concluir que el coeficiente de correlacién de Spearman es Rno = 0.922
(existiendo una fuerte relacion directa) con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01) la
cual quiere decir que la calidad de servicio se relaciona de manera directa y significativa con

la fidelizacion del cliente de la clinica veterinaria Doctor Mauricci de Trujillo, 2019.
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capacidad de respuesta, tangibilidad, lealtad del cliente, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The present study called Quality of service and customer loyalty at the Doctor Mauricci
veterinary clinic in the city of Trujillo, 2019, was intended to determine the relationship
between the quality of service and the loyalty of the clients of the Doctor Mauricci
veterinary clinic in the city of Trujillo, 2019. A quantitative non-experimental
investigation was carried out, with a transversal correlational design. The study
population was formed by 216 clients of the Doctor Mauricci de Trujillo veterinary clinic,
with a sample consisting of 84 clients, based on the calculation of the sample for known
populations. The technique was the survey and the instruments used were the
Questionnaire on quality of service and the Questionnaire on customer loyalty. The
results showed that 51.2% of the clients perceive the quality of the service on a regular
level, 34.5% good level, while 14.3% perceive a poor level. Determining that the quality
of service is of a deficient regular level for 65.5% of customers. Likewise, 52.4% of
customers receive regular loyalty, 26.2% obtain a good level, while 21.4% perceive a
poor level. Determining that customer loyalty is of a deficient regular level (73.8%).
Finally, it could be concluded that Spearman'’s correlation coefficient is Rho = 0.922 (with
a strong direct relationship) with a level of significance of less than 1% (p <0.01) which
means that the quality of service is directly related and Significant with customer loyalty

from the Doctor Mauricci de Trujillo veterinary clinic, 2019.
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