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Presentación  

  
  
  

Señores miembros del jurado:  

  

Ante ustedes, alcanzo la tesis denominada Calidad de Servicio y Fidelización del 

cliente en el área de ventas de la empresa Merck Peruana S.A., Lima, 2017. Que 

se planteó como objetivo determinar la relación entre Calidad de Servicio y 

Fidelización del cliente en el área de ventas de la empresa Merck Peruana S.A., 

Lima, 2017   

Se realiza esta presentación para cumplimiento de las normas establecidas en el 

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 

título profesional de Licenciado en Administración.  

  

Esta investigación corresponde al tipo básico, con enfoque cuantitativo. La 

muestra estuvo conformada por 220 clientes de la empresa Merck Peruana S.A. 

Se aplicaron dos cuestionarios con aplicación de Escala de Likert.  

  

Se espera que la presente investigación alcance a cubrir las expectativas para la 

aprobación y posterior sustentación de ella.      

  

  
 
 

La Autora  
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Resumen  

  

  

La presente investigación denominada “Calidad de Servicio y Fidelización del 

cliente en el área de ventas de la empresa Merck Peruana S.A., Lima, 2017” 

se realizó con el objetivo de analizar la relación entre las variables de Calidad 

de Servicio y Fidelización del Cliente en el área de ventas de la empresa Merck 

Peruana S.A., Lima, 2017.   

  

La investigación corresponde al tipo básico, con enfoque cuantitativo. La 

muestra estuvo constituida por 220 clientes de la empresa Merck Peruana S.A. 

Se aplicaron dos cuestionarios con aplicación de Escala de Likert.  

Validado por juicio de experto, la confiabilidad se obtuvo con el alfa de 

Cronbach, los resultados fueron procesados mediante el software SPSS 

(Statidtical Package for Social Sciencies), versión 24  

  

Los resultados demuestran que existe relación entre Calidad de servicio y 

Fidelización del cliente en la cartera de clientes del área de ventas de la 

empresa Merck Peruana S.A. al obtener un coeficiente de Spearman (rho= 

0.413) y un p-valor igual a 0,000, interpretándose como: a mayor Calidad de 

servicio mayor será la Fidelización del cliente en los clientes en el área de 

ventas de la empresa Merck Peruana S.A., Lima, 2017.   

  

  

Palabras claves: Calidad del Servicio, Fidelización del cliente.  
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Summary  

   

The present research called "Quality of Service and Customer Loyalty in the sales 

area of the company Merck Peruana SA, Lima, 2017" was carried out with the 

objective of analyzing the relationship between the variables of Quality of Service 

and Customer Loyalty in the Sales area of the company Merck Peruana SA, Lima, 

2017.  

  

The investigation corresponds to the basic type, with a quantitative approach. The 

sample was constituted by 220 clients of the company Merck Peruana S.A. Two 

questionnaires were applied with the application of Likert Scale. Validated by 

expert judgment, the reliability was obtained with the Cronbach's alpha, the results 

were processed through the software SPSS (Statidtical Package for Social 

Sciencies), version 24  

  

The results show that there is a relationship between Quality of service and 

Customer loyalty in the customer portfolio of the sales area of Merck Peruana  

S.A. by obtaining a Spearman coefficient (rho = 0.413) and a p-value equal to 

0.000, interpreted as: a greater Service quality, the higher the Customer loyalty in 

the customers in the sales area of the company Merck Peruana SA, Lima, 2017  

  

Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty.  

      

  

     

  

  

  


