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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tiene por nombre “Calidad de Servicio y 

fidelización de los clientes de la Empresa ADMICONTA ABC E.I.R.L. 

Moyobamba periodo 2015”, en el que se quiere determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la fidelización de los clientes de ADMICONTA ABC EIRL, que 

con apoyo de sus objetivos específicos se logró dicho fin, en el cual se utilizó el 

método inductivo debido de premisas particulares para concluir en una general, así 

como el diseño fue descriptivo correlacional, ya que no se manipularon ninguna de 

las variables, y únicamente se describieron tal cual están, así es como se describió 

la relación existente. 

 

Se tomó como muestra a un total de 85 clientes, que mediante la aplicación de 

cuestionarios para la recolección de datos con la ayuda de los programas Excel y 

SPSS (Statidtical Package for Social Sciencies), se pudo determinar una regular 

calidad de servicio y una regular fidelización de los clientes. 

 

Mientras que como producto de los resultados se muestra la existencia de una 

relación directa y significativa entre la calidad de servicio y la fidelización de los 

clientes de la empresa ADMICONTA ABC E.I.R.L. donde la primera influye en un 

63% sobre la otra, lo cual permite aceptar la hipótesis planteada por la 

investigación. 
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ABSTRACT 

 

The present research work is named "Quality of Service and loyalty of the clients of 

the company ADMICONTA ABC E.I.R.L. Moyobamba period 2015 ", which seeks 

to determine the relationship between quality of service and customer loyalty of 

ADMICONTA ABC EIRL, which, with the support of its specific objectives, achieved 

this goal, in which the inductive method was used due to Of particular premises to 

conclude in a general, and the design was descriptive correlational, since they were 

not manipulated any of the variables, and only they were described as they are, this 

is how the existing relation was described. 

 

A total of 85 clients were sampled, through the application of questionnaires for data 

collection with the help of the Excel and SPSS (Statistical Package for Social 

Sciences) programs, it was possible to determine a regular quality of service and a 

regular Customer loyalty. 

 

While as a result of the results the existence of a direct and significant relationship 

between the quality of service and the loyalty of the clients of the company 

ADMICONTA ABC E.I.R.L. Where the former influences 63% on the other, which 

allows to accept the hypothesis raised by the investigation. 
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