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 El presente informe, tiene como título “La Calidad de servicio y la fidelización de 

clientes en la empresa G&J inversiones paraíso, Callao 2019” donde se divide en 

las siguientes partes: 

En la parte I, se halla la introducción que contiene la realidad problemática, seguida 

de los trabajos correspondientes a las variables de estudio, teorías relacionadas a las 

variables, la formulación de las interrogantes, la justificación del estudio, las 

hipótesis y los objetivos. 

En la parte II se encuentra el método, en donde se ve que la metodología a utilizar 

es cuantitativa, descriptiva no experimental de corte transversal. En este informe la 

población no es definida se considera a los clientes que se hospedan en ese momento 

ya que sus clientes son no determinados utilizaremos el muestreo probabilístico 

sistemático dando como resultado dio una muestra de 38 clientes. El instrumento a 

utilizar fue la encuesta donde la calidad de servicio se basó en un cuestionario de 

22 preguntas y la fidelización de 35 preguntas.  

En la parte III se encuentran los resultados donde el método de análisis de datos a 

utilizar fue el software SPS 25 comprobando la hipótesis mediante la prueba de 

correlación de chi cuadrado sosteniendo que las variables de estudio son 

estadísticamente significativas, lo que sugiere que existe una relación directa entre 

la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa G&J Inversiones 

paraíso S.A.C. CALLAO 2019.  

En la parte IV se vio la discusión de resultados se confirma que el resultado del 

valor de Chi cuadrado, es X2C = 10.973 < X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel de 

confianza y 1 grados de libertad, aceptándose la hipótesis alterna HA y se 

rechazándose la nula HO proporciona el valor de P – valor = 0.001 < 0.05, con nivel 

de significación x = 0.05. 

La parte V son las conclusiones de la investigación y las VI son las 

recomendaciones. Siendo la pare VII las referencias bibliográficas seguidas por los 

anexos de estudio. 

Palabra clave: calidad, fidelización. 
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This report is entitled "Quality of service and customer loyalty in the company G&J 

Inversiones Paradise, Callao 2019" where it is divided into the following parts: 

In part I, there is the introduction that contains the problematic reality, followed by 

the work corresponding to the study variables, theories related to the variables, the 

formulation of the questions, the justification of the study, the hypotheses and the 

objectives. 

In part II is the method, where it is seen that the methodology to be used is 

quantitative, non-experimental descriptive of cross-section. In this report, the 

population is not defined. The clients that are staying at that time are considered 

since their clients are not determined. We will use systematic probabilistic 

sampling, resulting in a sample of 38 clients. The instrument to use was the survey 

where the quality of service was based on a questionnaire of 22 questions and the 

loyalty of 35 questions. 

In part III are the results where the data analysis method to be used was the SPS 25 

software, checking the hypothesis by means of the chi-square correlation test, 

maintaining that the study variables are statistically significant, which suggests that 

there is a relationship Direct between quality of service and customer loyalty in the 

company G&J Inversiones Paradise SAC CALLAO 2019. 

In part IV, the discussion of results was seen confirming that the result of the Chi-

square value is X2C = 10.973 <X2t = 3.8415, with 95% confidence level and 1 

degrees of freedom, accepting the alternate hypothesis HA and rejecting the null 

HO provides the value of P - value = 0.001 <0.05, with significance level x = 0.05. 

Part V are the research findings and the VI are the recommendations. Par VII being 

the bibliographic references followed by the study annexes. 

Keyword: quality, loyalty. 

ABSTRACT  


