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Resumen 

La presente investigación titulada Calidad de servicio y fidelización de los clientes 

de la empresa ‘’El Lobo’’ en la Provincia de Pacasmayo, tuvo como objetivo principal 

determinar la relación entre ambas variables. La metodología de la investigación ha 

considerado que es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental y de corte transversal. La población de estudio conformada por los 

ciudadanos de Pacasmayo, la muestra conformada por 167 clientes. Para la 

recolección de datos se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento el 

cuestionario siendo validado por 3 expertos y procesado en el programa SPSS V26. 

Se evidencia que existe relación directa y significativa; obteniéndose mediante un 

nivel de coeficiente de correlación de Rho de Spearman de (0,682), con un nivel 

bilateral de (0,000) menor al 5%. Se concluyó que existe una relación significativa 

entre ambas variables ‘’calidad de servicio y fidelización de los clientes’’ en la 

empresa “El Lobo” en la provincia de Pacasmayo, 2020.  

Palabras claves: Calidad de servicio, fidelización del cliente.  
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Abstract  

The present thesis entitled Quality of service and customer loyalty of the company ‘’ 

El Lobo’’ in the Province of Pacasmayo, had as its main objective to determine the 

relationship between both variables. The research methodology has been 

considered to be applied, quantitative approach, non-experimental design and 

cross-sectional. The study population made up of the citizens of Pacasmayo, the 

sample made up of 167 clients. For data collection, the survey was used as a 

technique and the questionnaire as an instrument, being validated by 3 experts and 

processed in the SPSS V26 program. It is evident that there is a direct and significant 

relationship; being obtained by means of a level of Spearman's Rho correlation 

coefficient of (0.682), with a bilateral level of (0.000) less than 5%. It was concluded 

that there is a significant relationship between both variables '' quality of service and 

customer loyalty '' in the company "El Lobo" in the province of Pacasmayo, 2020. 

Keywords: Quality of service, customer loyalty.


