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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue: “Determinar la relacion de
la calidad de servicio con la fidelizacién de los clientes de la Empresa Acceso
Crediticio S.A. Lima afo 2016”. El estudio se realiz6 utilizando el enfoque
cuantitativo tipo aplicada, de corte transversal y de nivel descriptiva -
comparativo. La muestra estudiada fue de 174 clientes. La técnica de
recoleccion de los datos fue la encuesta utilizando el cuestionario como
instrumento, el mismo que por cada variable constaron de 21 y 22 preguntas.
El muestreo utilizado fue probabilistico. Los resultados indican que se observa
gue los resultados de la prueba estadistica Pearson muestra un coeficiente de
correlacion de = 0.604 y una Sig. Bilateral = 0.000 que demuestra que se tiene
una correlacion significativa entre la variable calidad de servicio y la fidelizacion
de los clientes. Como recomendacion general se debe enfatizar en el hecho de
mejorar la calidad de servicio para poder tener a los clientes fidelizados en los
aspectos descritos en las dimensiones especificas. Si la empresa busca ser
lider debe tomar en cuenta las estrategias de posicionamiento que se
desarrollan en las mas grandes y prestigiosas empresas. Otra recomendacién
importante, es el énfasis en el personal con aspectos vinculados a la retencion

(Dar linea de carrera u otros beneficios corporativos).

Palabras Clave: Calidad de servicio, Fidelizacién, enfatizar, posicionamiento.



ABSTRACT

The general objective of the present investigation was: "To determine the
relation of the quality of service with the loyalty of the clients of the Company
Acceso Crediticio S.A. Lima year 2016 ". The study was carried out using the
applied quantitative approach, cross - sectional and descriptive - comparative
level. The sample studied was 174 clients. The technique of data collection was
the survey using the questionnaire as an instrument, the same that for each
variable consisted of 21 and 22 questions. The sampling was probabilistic. The
results indicate that the results of the Pearson statistical test show a correlation
coefficient of = 0.604 and a Bilateral Sig = 0.000 which shows that there is a
significant correlation between the quality of service variable and customer
loyalty. As a general recommendation, emphasis should be placed on improving
the quality of service in order to have loyal customers in the aspects described
in the specific dimensions. If the company seeks to be a leader, it must take into
account the positioning strategies that are developed in the largest and most
prestigious companies. Another important recommendation is the emphasis on
staff with aspects related to retention (Giving career line or other corporate

benefits).

Key Words: Quality of service, Loyalty, emphasize, positioning.
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