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Resumen

El objetivo de la tesis ha sido determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de los clientes cuya teoria cientifica fue la Teoria Del Comportamiento
Humano de Abraham Maslow, dicha teoria analiza a la organizacion formal e informal.
Su enfoque es directo con la psicologia y su concepto de la organizacional se basa en
relaciones interpersonales. De una manera individual es la concepcion del hombre. Dicha
teoria se basa en una piramide en la que el hombre va satisfaciendo sus necesidades, pero
ello pasa a medida que vaya cumpliendo las metas. Los incentivos van de la mano de la
piramide de necesidades, y busca satisfacer al empleado. La teoria establecida para la
variable X, Juran (1990) explica que la Calidad es el comportamiento del producto, cliente
adecuandose al uso del producto o servicio que se le brinda, ademas es no tener
deficiencias que se presentan de diversas maneras, ya sea en fallar a la hora de entregar
un producto, facturas incorrectas, cancelacion de contratos, etc. (p.83). Mientras que para
la variable Y, Kotler (1996) explica que la fidelizacidn es satisfacer al cliente, ademas el
resultado se analiza a través del rendimiento de los trabajadores con los clientes y ello
arrojara un resultado, y se vera si se cumple con las expectativas del mismo (p.43). El
tipo de investigacion fue Aplicada y la poblacion estuvo conformada por 200 clientes que
asistieron al mercado santa Luzmila, la muestra ha sido probabilistica. El instrumento que
se ha utilizado fue el cuestionario tipo Liket. Los resultados que se han obtenido es que
la calidad de servicio tiene relacion con la fidelizacion de los clientes del mercado Santa

Luzmila.

Palabras Claves: Calidad de servicio, Fidelizacion de los clientes y Empatia.

viii



Abstract

The objective of the thesis has been to determine the relationship between the quality of
service and the loyalty of clients whose scientific theory was the Theory of Human
Behavior of Abraham Maslow, this theory analyzes the formal and informal organization.
His approach is direct with psychology and his concept of the organization is based on
interpersonal relationships. In an individual way it is the conception of man. This theory
is based on a pyramid in which the man is satisfying his needs, but this happens as he
fulfills the goals. The incentives go hand in hand with the needs pyramid, and seeks to
satisfy the employee. The theory established for the variable X, Juran (1990) explains that
Quality is the behavior of the product, customer adapting to the use of the product or
service that is provided, it is also not having deficiencies that arise in different ways,
either in fail to deliver a product, incorrect invoices, cancellation of contracts, etc. (p.83)
While for the variable Y, Kotler (1996) explains that customer loyalty is to satisfy the
customer, in addition the result is analyzed through the performance of the workers with
the clients and this will yield a result, and it will be seen if the expectations are met of it
(p.43). The type of research was Applied and the population consisted of 200 clients who
attended the Luzmila market, the sample was probabilistic. The instrument that was used
was the Liket type questionnaire. The results that have been obtained is that the quality
of service is related to the loyalty of the customers of the Santa Luzmila market.

Keywords: Quality of service, Customer loyalty and empathy.



