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someto a vuestra consideracién y espero que cumpla con los requisitos de
aprobacion para obtener el titulo de Licenciado de Administracion.

En esta investigacion se ha realizado una correlacion de resultados hallados en
torno a la Calidad de Servicio (primera variable) y Lealtad de las consultoras
(segunda variable) F de la empresa Belcorp en la seccién. Recordemos que si se
gestiona adecuadamente los Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia, entonces se considera que existe Calidad de
Servicio. Asimismo debemos tener en cuenta que para tener un alto grado de
Lealtad de las consultoras, se debe considerar la Fidelidad, Costes de Cambio,
Sensibilidad al precio y el Comportamiento de queja; es por esto que se ha
analizado descriptivamente la correlacion entre estas dos variables.

La informacion ha sido estructurada en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el capitulo |, se ha
considerado la introduccion de la Investigacion. En el capitulo I, se registra el
marco metodoldgico. En el capitulo 1ll, se ha considerado los resultados a partir
del procesamiento de la informacion recogida. En el capitulo IV, se considera la
discusién de los resultados. En el capitulo V, se especifica las conclusiones. En el
capitulo VI, las recomendaciones y finalmente, en el capitulo VII, se indican las
referencias bibliograficas y los anexos de la investigacion.

El investigador.
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RESUMEN

La investigacion, ha sido titulada: “Calidad de servicio y Lealtad de las consultoras
de la Empresa Belcorp en la seccion F SJL 2016”; la cual ha proporcionado
respuesta al problema de: ¢ Cual es la relacion entre la Calidad de servicio y la
Lealtad de las consultoras de la Empresa Belcorp en la seccion F SJL 20167 El
objetivo general del presente estudio fue: Determinar de qué manera se relaciona
la Calidad de servicio y Lealtad de las consultoras de la Empresa Belcorp en la
seccién F SJL 2016. La metodologia aplicada para la elaboracién de este estudio
fue de enfoque Cuantitativo. Es una investigacion de finalidad Aplicada y nivel de
investigacion Descriptivo correlacional. La poblacion fue censal y estuvo
representada por las consultoras de la Empresa Belcorp en la secciéon F SJL
2016, incluyendo a un total de 37 personas. La técnica de investigacion empleada
fue un cuestionario de 42 interrogantes en un nivel de escala de Likert, a través
de la utilizacion del cuestionario como instrumento de medicién y recopilacién de
la informacion de las dos variables. Segun los resultados mas relevantes
obtenidos con la prueba estadistica de Rho de Spearman tenemos lo siguiente:
Se hall6é un nivel de correlacion 0,644; lo cual nos indica que la correlacién entre
las variables es significativa, por ello se concluye que existe relacidon directa entre
la Calidad de servicio y Lealtad de las consultoras de la seccion F de la Empresa
Belcorp SJL 2016. Por lo tanto podemos afirmar que: Si existe relacién entre
Calidad de servicio y Lealtad de las consultoras de la Empresa Belcorp en la
seccion F SJL 2016.

Palabras Claves: Comunicacion, Recomendacion, Frecuencia Y Experiencias
Negativas.



ABSTRACT

The research has been titled: "Quality of service and loyalty of consulting firms
Belcorp in section F SJL 2016"; Which has provided an answer to the problem of:
What is the relationship between the Quality of service and the loyalty of the
consultants of the company Belcorp in section F SJL 20167 The general objective
of the present study was to determine how the Quality of Service and Loyalty of
the consultants of Belcorp Company are related in Section F SJL 2016. The
methodology applied for the elaboration of this study was of quantitative approach.
It is an investigation of applied purpose and level of correlational Descriptive
research. The population was census and was represented by the consultants of
the Company Belcorp in section F SJL 2016, including a total of 37 people. The
research technique used was a questionnaire of 42 questions at a Likert scale
level, through the use of the questionnaire as a measurement instrument and
information collection of the two variables. According to the most relevant results
obtained with the statistical test of Rho de Spearman we have the following: A
correlation level was found 0.644; Which indicates that the correlation between the
variables is significant, so it is concluded that there is a direct relationship between
the Quality of service and Loyalty of the consultants of section F of the Company
Belcorp SJL 2016. Therefore we can state that: Yes There is a relationship
between Quality of service and Loyalty of the consultants of the Company Belcorp
in section F SJL 2016.

Key Words: Communication, Recommendation, Frequency and Negative
experiences.



