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RESUMEN

"Servicio de calidad y fidelización de los clientes en el Area de Negocios de la Oficina Especial Canto

Grande de Financiera Edyficar S.A. - 2014" es el título de la investigación, la misma que tuvo como

objetivo general identificar la relación entre servicio de calidad del área de negocios y la fidelización

de los clientes de la Oficina Especial Canto Grande de Financiera Edyficar S.A. Según los autores Evans

y Lindsay de la primera variable servicio de calidad fue medida según los siguientes componentes:

confiabilidad, aseguramiento, tangibles, empatia y capacidad de respuesta, asimismo el autor Chiesa

de la segunda variable fidelización fue evaluada con los procedimientos de atraer, vender y satisfacer.

Es una investigación de tipo descriptiva correlacional por que las dos variables están relacionadas, así

también el diseño de la investigación es no experimental de corte transversal. Los métodos utilizados

en la investigación han sido el científico, el estadístico y el documental. En relación a la metodología,

nos encontramos frente a una investigación cuantitativa. Para las variables mencionadas se contó con

una muestra censal a los 22 colaboradores del Área de Negocio a quienes se les aplico una encuesta

como instrumento en la búsqueda de la información elaborado en base a un cuestionario con

respuestas cerradas y medidas en la escala de Likert para obtener sus impresiones respecto al servicio

de calidad y fidelización del cliente, dichos instrumentos fueron validados a criterio de expertos y

determinados su confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach utilizando el paquete estadístico SPSS

versión 22.

Palabras claves: Servicio de calidad - Fidelización.
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Abstract

"Service quality and customer loyalty in the Business Area Special Office Canto Grande Financial

Edyficar SA - 2014 "is the title of the research, the same general objective was to identify the

rélatibñship betwééñ Service quality by büsihess and customer loyalty Office of the Special Financial

Edyficar Canto Grande SA According to Evans and Lindsay authors of the first quality Service variable

was measured by the following components: reliability, assurance, tangibles, empathy and

responsiveness, also the author Chiesa of the second variable retention was evaluated with the

prócédüres tó áttract, sell and satísfy. Tt is a déscriptivé corfélatibñál research that the twó variables

are related, so the research design is not experimental cross section. The methods used in the

research were scientific, statistical and documentary. Regarding methodology, we face a quantitative

research. Forthese variables were included a census at 22 collaborators Business Area shows who are

we apply a survey as a tbbl iñ fiñding the irffórmatioh preparad básed oñ a qúestíonñafré with clóséd

answers and measures Likert scale for obtain their views on Service quality and customer loyalty,

these Instruments were validated expert judgment and certain reliability by Cronbach Alpha using the

statistical package SPSS versión 22.

Keywords: Service qúality - Loyalty.
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