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Resumen 

La presente investigación titulada  ―Marketing de servicios y la fidelización de 

clientes en la Cooperativa de ahorro y crédito Sayani Ltda., Ate 2020‖ tuvo como 

objetivo general determinar la relación entre el Marketing de servicios y la 

fidelización de clientes en la Cooperativa de ahorro y crédito Sayani Ltda., Ate 

2020. La metodología de investigación fue de tipo aplicada, diseño no 

experimental, corte transversal, correlacional y tuvo un enfoque cuantitativo. Una 

población conformada por los socios inscritos, una muestra de 70 socios con un 

muestreo no probabilístico por conveniencia, como técnica se utilizó la encuesta y 

como instrumento el cuestionario.  

Por otro lado, para medir la confiabilidad del instrumento se utilizó el Alfa 

de Cronbach que dio como resultado 0.960 e indica una confiabilidad muy alta, 

también una validez realizada mediante el juicio de expertos, que respaldara el 

instrumento.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

Además, la hipótesis planteada en la investigación fue determinar mediante 

el coeficiente de correlación de Spearman obteniendo 0,736, que indica 

correlación positiva moderada y un nivel de significancia igual a 0.00. Por lo tanto, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la cual indica que si 

existe relación entre las dos variables de la investigación. 

 

 

Palabras clave: marketing, fidelización, servicios, clientes. 
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Abstract 

The present research entitled "Marketing of services and customer loyalty in the 

Sayani Ltda. Credit Union, Ate 2020" had the general objective of determining the 

relationship between service Marketing and customer loyalty in the Credit and 

savings cooperative Sayani Ltda., Ate 2020. The research methodology was of the 

applied type, non-experimental design, cross-sectional, correlational and had a 

quantitative approach. A population made up of registered members, a sample of 

70 members with a non-probability sampling for convenience, the survey was 

analyzed as a technique and the questionnaire as an instrument. 

On the other hand, to measure the reliability of the instrument, Cronbach's 

Alpha was detected, which resulted in 0.960 and indicates very high reliability, also 

a validation carried out by expert judgment, which supports the instrument. 

 

 

 

 

 

 

 

 

In addition, the hypothesis proposed in the investigation was determined 

using the Spearman correlation coefficient, obtaining 0.736, which indicates a 

moderate positive correlation and a significance level equal to 0.00. Therefore, the 

null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted, which 

indicates that there is a relationship between the two variables of the investigation. 
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