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RESUMEN

La presente tesis tuvo por objetivo establecer de qué manera la gestién de calidad
se relaciona con la fidelizacion de clientes en la financiera Credinka Cusco,2020.
Tuvo un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no
experimental transversal, utilizo un método hipotético deductivo, la poblacion fue de
120 clientes de la financiera Credinka agencia san Jerénimo, la muestra
probabilistica fueron 44 clientes de la financiera Credinka. La técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta, como instrumento el cuestionario estuvo conformada por
25 items, utilizando la escala ordinal Likert de cinco alternativas, estas fueron
validadas por juicio de expertos y analizadas mediante el software SPSS v25. Para
medir la confiabilidad de la investigacion se emple6 alfa de crombach obteniendo
como resultado 0.67,0.64 respectivamente por variable, el cual considera que se
tiene un nivel aceptable de confiabilidad. En los resultados se concluy6 que la
gestion de calidad se relaciona de manera significativa con la fidelizacion de
clientes en la financiera Credinka Cusco,2020, con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0,05, es decir (0.000<0,05) lo que significa que se acepto la
hipotesis alterna; con un grado de correlacién de 0.626 lo que nos indica que tiene

una correlacion positiva considerable.

Palabras clave: gestion de calidad, fidelizacion de clientes, liderazgo, enfoque al

cliente, procesos entorno.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation is to establish how quality management is
related to the client’s loyalty in the Credinka Bank in Cusco for the year 2020. The
thesis has a focus on applied quantitative, correctional level, and experimental
transversal design utilizing the hypothetical deductive method. The population was
of 120 clients from Credinka from the District of San Jeronimo and the probabilistic
sample were 44 clients of Credinka. The recollection data technique for the poll,
which was composed of 25 questionnaire items, while utilizing Likert Scale of five
alternatives were validated by expert judges and analyzed by the SPSS v25
software. To measure the reliability of the investigation, we employed the Alfa from
Crombach, as a result obtaining a variable result of 0.67, 0.64, respectively, which
resulted in a reliable and acceptable level. From the results it was confirmed that
the quality management has a significant relationship to the client’s loyalty in the
Credinka bank for the year 2020, by a (bilateral) significance less than 0.05 (0.000
< 0.05), which means that the alternative hypothesis is acceptable by a degree of

correlation of 0.626. This indicates that it has a considerable positive correlation.

Keywords: quality management, customer loyalty, leadership, customer focus,

internal process.
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