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Presentación 

 

 
 

Para la presente investigación se  empleó los pasos metodológicos de la investigación 

científica, cumplimiento normas establecidas en el reglamento general de grados y títulos de 

la Universidad César Vallejo y reglamentos de la Facultad de Ciencias empresariales, dejo 

a vuestra consideración el presente trabajo de tesis titulado: Calidad de Servicio y Lealtad 

del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, teniendo la finalidad, establecer 

la relación entre calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A. de la sede 

Santa Clara-Ate. 

 
 

La investigación realizada fue de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, y estudio 

correlacional, cuya hipótesis general es determinar la relación que existe entre Calidad de 

Servicio y Lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018, 

 
 

El presente trabajo consta de siete capítulos. En el primer capítulo se detalla la realidad 

problemática internacional, nacional y local de las variables en estudio, así mismos los 

antecedentes, en el cual se analizó los trabajos de investigación de distintos autores tanto 

internacionales como nacionales, se formularon los problemas generales y específicos, 

hipótesis, objetivos de la investigación y la justificación del estudio. 

 
 

Dentro del segundo capítulo es desarrollado acerca de la metodología de la investigación, en 

el cual se describen el diseño de la investigación, las variables y su Operacionalización, 

población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. Los capítulos III, IV, 

V, VI y VII contienen respectivamente: los resultados obtenidos, discusión, conclusiones, 

recomendaciones y referencias. 

 
 
 
 

La autora.
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Resumen 

 
 
 

La presente investigación titulada “Calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera 

Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018”.Como objetivo general fue establecer la relación entre la 

calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 

 

 
La investigación que se realizó es de diseño no experimental, transeccional correlacional. 

Para la población estuvo conformada por todos los usuarios entre varones y mujeres de la 

Financiera Oh!, por lo tanto la muestra es no probabilístico por conveniencia las cuales 

optamos por 95 usuarios que asisten en turno a la Financiera Oh!. La encuesta fue la técnica 

para la recolección de información y el cuestionario para la recolección de los instrumentos. 

 

 
Se estableció el coeficiente de correlación Rho de Spearman entre la Calidad de servicio y 

Lealtad del cliente en la Financiera Oh! S.A, Santa Clara – Ate, 2018, donde el valor de 

p=0.000 el cual resulta menor a 0.05. Asimismo el coeficiente de correlación es de 0.951, el 

cual corresponde a una correlación positiva alta. 
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Abstract 

 
 

This research entitled “Quality of service and customer loyalty in the Financial Oh! S.A, 

Santa Clara-Ate, 2018. As a general objective it was to establish the relationship between 

quality of service and customer loyalty in the Financial Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. 

 
 

The research that was carried out is of a non-experimental, correlational, translational design. 

For the population, it was made up of all the users between men and women of the Financiera 

Oh !, therefore the sample is not probabilistic for convenience, which we opted for 95 users 

who attend the Financial Oh! The survey was the technique for collecting information and 

the questionnaire for collecting instruments. 

 
 

Spearman's Rho correlation coefficient was established between Quality of Service and 
 

Customer Loyalty in Financial Oh! S.A, Santa Clara - Ate, 2018, where the value of p = 
 

0.000 which is less than 0.05. Likewise, the correlation coefficient is 0.951, which 

corresponds to a high positive correlation. 

 
 

KEY WORDS: Quality, Quality of service, loyalty.
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