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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la relación que 

existe entre calidad de servicio y fidelización de clientes en el molino, “Los Ángeles”, 

La Libertad, 2019. El estudio fue cuantitativo, con diseño no experimental y 

transversal, el instrumento fue la encuesta usando la escala de Likert, la población 

85 clientes y una muestra de 70 clientes. El Alfa de Crombach nos dio una 

confiabilidad de (0,932). El SPSS en el Test Rho de Spearman nos arrojó una 

correlación de (0,889), lo cual indica que, si existe una correlación positivamente 

alta entre calidad de servicio y fidelización de clientes, con una significancia de 

(0,01.). Es por eso que se acepta H1 y rechaza H0. Los resultados indican que la 

calidad de servicio del molino es regular en un 50%, el 41% indica que es buena, 

solo el 9% indica que la calidad es baja.  La fidelización del molino es regular en un 

54%, el 39% indicó que es buenas, solo un 7% indica que la fidelización es baja.  

Palabras clave: Calidad de servicio, Fidelización del cliente. 
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ABSTRACT 

This research work aims to determine the relationship between quality of service 

and customer loyalty in the mill, "Los Angeles", La Libertad, 2019. The study was 

quantitative, with a non-experimental and transversal design, the instrument was 

the survey using the Likert scale, the population 85 clients and a sample of 70 

clients. Cronbach’s Alpha gave us a reliability of (0.932). The SPSS in the Spearman 

Rho Test showed us a correlation of (0.899), which indicates that there is a positively 

high correlation between quality of service and customer loyalty, with a significance 

of (0.01.). That is why H1 is accepted and H0 is rejected. The results indicate that 

the mill's quality of service is 50% regular, 41% indicate that it is good, only 9% 

indicate that the quality is low. The loyalty of the mill is regular at 54%, 39% indicated 

that it is good, only 7% indicates that the loyalty is low. 

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction. 

 

 


