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Resumen 

 

La presente investigación “Atención al cliente y su relación con la Fidelización en la 

empresa Turismo Sisa, Tarapoto 2016” tiene como objetivo general determinar la 

relación entre atención al cliente y fidelización en la empresa Turismo Sisa, 

Tarapoto 2016, para ello se tuvo una población conformada por 612 clientes según 

los registros de ventas de pasajes en la empresa y una muestra de 236 clientes, a 

los cuales se aplicaron las encuestas formuladas de acuerdo a los indicadores de 

cada variable. El diseño de investigación es correlacional, se realizó una prueba 

piloto a través del Alfa de Cronbrach para ver la confiabilidad de las encuestas, se 

recolectaron datos de la muestra para que posteriormente se lograron procesar los 

resultados recolectados en la investigación, se utilizó  el coeficiente de correlación 

de Spearman para el cálculo de la correlación y poder dar cumplimiento al objetivo 

general. Concluyendo que existe una correlación pero que esta correlación por el 

resultado obtenido es débil; asimismo, no existe una significancia entre ambas 

variables, por lo que se acepta la Hi (La atención al cliente se relaciona 

directamente con la fidelización en la empresa Turismo Sisa, Tarapoto 2016), 

rechazando así la Ho (La atención al cliente no se relaciona con la fidelización en 

la empresa Turismo Sisa, Tarapoto 2016). 
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Abstract 

 

 

The present investigation "Customer service and its relationship with Loyalty in the 

company Tourism Sisa, Tarapoto 2016" has as a general objective to determine the 

relationship between customer service and loyalty in the company Tourism Sisa, 

Tarapoto 2016, for this it had a population made up of 612 clients according to the 

records of sales of tickets in the company and a sample of 236 customers, to which 

the surveys formulated according to the indicators of each variable were applied. 

The research design is correlational, a pilot test was carried out through the Alfa de 

Cronbrach to see the reliability of the surveys, data was collected from the sample 

so that later the results collected in the investigation were processed, the coefficient 

of Spearman's correlation for calculating the correlation and being able to fulfill the 

general objective. Concluding that there is a correlation but that this correlation for 

the result obtained is weak; also, there is no significance between both variables, 

so Hi is accepted (Customer service is directly related to loyalty in the company 

Turismo Sisa, Tarapoto 2016), thus rejecting the Ho (Customer service is not related 

with loyalty in the company Turismo Sisa, Tarapoto 2016). 

 

Keywords: customer service, loyalty, relationship.


