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Resumen

La presente investigación tuvo como objetivo, determinar la relación que existe

entre la “Gestión de calidad del servicio y fidelización de usuarios de Servicios

Médicos Buen Conductor EIRL del año 2014”.

Se trata de una investigación tipo aplicada, de diseño de la investigación es no

experimental - correlaciona! de corte transversal. La muestra es probabilística;

estuvo conformada por 35 usuarios de servicios médicos, y el instrumento de

investigación cumple los requisitos de la validez y confiabilidad que se realizó

antes de aplicar la encuesta. Los datos trabajados fueron cualitativos ordinales y

se realizó con Rho de Spearman.

Los resultados de la investigación confirman con un coeficiente de correlación

Rho de Spearman que estadísticamente muy significativo^ = 0.797**, p = 0,000<

0.05), y que existe una correlación alta entre las variables Gestión de calidad del

servicio y fidelización de usuarios del centro médico buen conductor EIRL del año

2014".

Palabra clave: Gestión de calidad del servicio, fidelización de usuarios.
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Abstract

The present study aimed to determine the relationship between the "Managing

Service quality and user loyalty Safe Driver EIRL 2014 medical center."

It is a applicative type research, research design is not-experimental cross-

sectional correlational. The sample is probabilistic; consisted of 35 medical

professionals, and the research instrument meets the requirements of validity and

reliability was performed before applying the survey. The data were ordinal

qualitative worked and performed with Spearman's Rho.

The results of the investigation confirm a correlation coefficient of Spearman Rho

statistically significant (r = 0.797 **, p = 0.000 <0.05), and there is a high

correlation between the variables of Service quality management and user loyalty

Safe Driver EIRL 2014 "medical center.

Keyword: Managing Service quality, visitar loyalty.
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