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Resumen

La calidad del servicio y la fidelizacion del cliente son las variables que guiaran los objetivos
del presente estudio, cuyo énfasis se pondra en la relacidn existente entre ambas, aterrizadas
en una empresa de transferencias de fondos. La investigacién fue de tipo correlacional, corte
transversal y no experimental. Realizada con una muestra censal de 376 personas; se utilizd
como instrumento principal un cuestionario, validado por tres expertos y la fiabilidad, se
obtuvo un resultado de la primera variable de 0.928 y para la segunda variable de 0.899
mediante el alfa de Cronbach; siendo ambas muy alta; se emple6 el Rho. de Spearman, dando
como resultado una correlacion éptima perteneciente al rango de positiva moderada, para
sustentar la hipotesis, donde se consigui6 el resultado con de 0.478, concluyendo que hay una
relacion existente entre ambas variables.
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Abstract

Service quality and customer loyalty are the variables that will guide the objectives of this
study, whose emphasis will be placed on the existing relationship between the two, landed in
a fund transfer company. The research was correlational, cross sectional and not experimental.
Carried out with a census sample of 376 people; A questionnaire was used as the main
instrument, validated by three experts and reliability, a result of 0.928 was obtained for the first
variable and 0.899 for the second variable using Cronbach's alpha; both being very high; Rho
was used. Spearman, resulting in an optimal correlation belonging to the moderate positive
range, to support the hypothesis, where the result was achieved with 0.478, concluding that

there is an existing relationship between both variables.
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