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RESUMEN

Se realizé la investigacion titulada “La Imagen Institucional y su relacién en la Captacion de
Clientes del Banco de Crédito del Peru en el distrito de los Olivos de la Provincia de Lima, Peru al
2015” cuyo objeto de estudio es determinar si el cambio de imagen se relaciona con la captaciéon
de clientes y si este ha sido percibido y entendido por los clientes y no clientes del Banco de
Crédito del Peru, se realizd con una poblacidon de 365,921 personas utilizando una muestra de
384, con un margen de error de 5% y un nivel de confiabilidad del 95%. Los datos se recolectaron
mediante la técnica de la encuesta usando como instrumento al cuestionario, conformado por 22
preguntas en la escala de Likert — Acuerdo. La validacién del instrumento se realizé mediante
Juicio de expertos y la Fiabilidad del mismo se calculd a través del coeficiente Alfa de Cronbach.
Una vez recolectados los datos estos fueron tabulados con apoyo del programa Microsoft Excel
2010 y se procesaron mediante una matriz de datos en el paquete estadistico para Ciencias
Sociales IBM SPSS V. 20.0. Teniendo como resultado que la Imagen Institucional y la Captacion de
Clientes tienen una relacion entre fuerte y perfecta, en el distrito de Los Olivos, afio 2014. Por
ello, se deduce que una buena propuesta de imagen con sus elementos (marca, personalidad,
vinculo institucional, comunicacidon corporativa) bien establecidos, generara una repercusion

positiva en las personas logrando asi una mejor captacion de clientes.

Palaras clave: imagen institucional, captacion de clientes, marketing de servicios, Banco de

Crédito del Peru.



ABSTRACT

Research entitled “Institutional Image and its relationship to Customer Acquisition of Banco de
Credito del Peru in the district Los Olivos of the Province of Lima, Peru in 2015” whose object of
study is performed to determine if the image change it relates to customer adquisition and if this
has been perceived and understood by customers and non-customers of Banco de Credito del
Peru, was carried out whit a population of 365,921 people using a sample of 384, with a margin of
error of 5% and a confidence level of 95%. Data were collected through the survey technique
using as an instrument the questionnaire, consisting of 22 questions on the Likert Scale —
Agreement. The validation of the instrument was performed using expert judgment and the
reliability thereof was calculated through Cronbach's Alpha Coefficient. Once you collected these
data were tabulated with Microsoft Excel 2010 support program and processed by an array of
data in the Statistical Package for Social Sciences SPSS V. 20.0. With the result that the
institutional image and customer acquisition have a strong and perfect relationship, in the district
of Los Olivos, 2014. Therefore, it follows that a good proposal image with its elements (brand,
personality, relationship institutional, corporate communication) well established, will generate a

positive impact on people achieving better customer retention.

Key words: institutional image, customer adquisition, service marketing, Banco de Credito del

Peru.



