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Resumen 

 

El trabajo de investigación presentó el objetivo de determinar la relación entre la 

calidad de servicio y fidelización de clientes en la empresa TP del Centro Comercial 

Real Plaza Trujillo, en el presente año. La investigación fue aplicada según su 

finalidad que persigue, según el enfoque fue de tipo cuantitativo y según su alcance 

fue descriptivo – correlacional, debido a que se buscó determinar la relación 

existente en ambas variables sujetas a investigación, es decir, entre la calidad de 

servicio y la fidelidad de los clientes. Presentando un tipo de diseño metodológico 

no experimental, de corte transeccional. Conformada por 3584 clientes de la 

empresa TP del Centro Comercial Real Plaza Trujillo, quienes realizaron por lo 

menos dos compras a más, entre los meses de enero de 2019 a agosto de 2019, cuya 

muestra fue de 347 clientes. Se utilizó el muestreo aleatorio simple para una 

población finita para la obtención de datos, a través de un cuestionario de Likert, en 

ambas variables. Para validar cada instrumento empleado se corroboró a través del 

coeficiente V de Aiken y la confiabilidad de los datos a partir del alfa de Cronbach, 

obteniendo como resultado de validez de 1.00, con un alfa de Cronbach mayor al 

I.80 para ambos instrumentos. De las conclusiones, se determinó la existencia de 

una relación positiva moderada debido a que el resultado de esa relación es 0,539 

entre la calidad de servicio y la fidelidad de los clientes de la empresa TP del 

Establecimiento Comercial Real Plaza Trujillo, en el año 2019. Además, todas las 

dimensiones que abarca la calidad de servicio; la fiabilidad, seguridad, tangibilidad, 

empatía y capacidad de respuesta, también están relacionados con la fidelidad de 

los consumidores de la organización. 
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Abstract 

 

The research work presented the objective of determining the relationship between 

quality of service and customer loyalty in the TP company of the Real Plaza Trujillo 

Shopping Center, this year. The research was applied according to its intended 

purpose, according to the approach it was quantitative and according to its scope 

it was descriptive - correlational, because it sought to determine the relationship 

existing in both variables subject to research, that is, between the quality of service 

and customer loyalty. Presenting a type of non-experimental methodological 

design, with a transectional cut. Made up of 3584 customers of the TP company of 

the Real Plaza Trujillo Shopping Center, who made at least two more purchases, 

between the months of January 2019 to August 2019, whose sample was 347 

customers. Simple random sampling was used for a finite population to obtain data, 

through a Likert questionnaire, in both variables. To validate each instrument used, 

it was corroborated through the Aiken coefficient V and the reliability of the data 

from the Cronbach's alpha, obtaining as a result of validity of 1.00, with a 

Cronbach's alpha greater than 0.80 for both instruments. From the conclusions, 

the existence of a moderate positive relationship was determined because the result 

of that relationship is 0.539 between the quality of service and customer loyalty of 

the TP company of the Real Plaza Trujillo Commercial Establishment, in the year 

2019. In addition, all dimensions covered by the quality of service; Reliability, 

security, tangibility, empathy and responsiveness are also related to the loyalty of 

the organization's consumers. 
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