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RESUMEN

Calidad de atención y fidelización de los clientes de la agencia Metro Wiesse del BCP de

San Juan de Lurigancho - Lima Metropolitana tuvo como propósito identificar la relación

entre calidad de atención y fidelización de los clientes por medio del desarrollo de este

estudio que abordo las variables mencionadas líneas arriba tuvo como componentes para

la primera variable según Fernández, D. y Fernández, E. a la calidad de servicio,

procedimientos y evaluación, control y satisfacción. Para la segunda variable según

Alcaide, J. sus componentes son la información, marketing intemo, comunicación,

experiencia del cliente e incentivos y privilegios. Con los indicadores de estos

componentes se permitió formar el instrumento para obtener información, este se llamó

cuestionario, que mediante la técnica de investigación llamada encuesta y con la

utilización de la escala de medida tipo Likert se obtuvieron resultados de gran soporte

para el estudio. El tipo de estudio correspondió al descriptivo - correlacional de diseño no

experimental. La población del estudio estuvo conformada por 705 clientes los cuales se

obtuvieron mediante el método observacional, obteniendo como muestra final 149 clientes

que encuestar en la Agencia Metro Wiesse del Banco de Crédito del Perú. Para este

proceso estadístico se utilizaron ítems que fueron de valores cualitativos; asimismo,

fueron aplicados mediante el programa estadístico SPSS 21; con los datos recolectados

se realizó la discusión comparando los resultados de este estudio con los antecedentes

elegidos para formar parte de esta investigación. Es así que se logrará desarrollar las

conclusiones y recomendaciones del estudio.

Palabras clave: calidad de atención, fidelización, agencia bancaria.



ABSTRAC

Quality of care and loyalty of customers Metro Wiesse agency oí BCP in San Juan de

Luñgancho - Lima Metropolitana aímed to identify the relationship between Service quality

and customer loyalty through the development of this study 1 address these variables up

had lines as components for the first variable according to Fernandez, D. and Fernandez,

E. quality of Service, and evaluation procedures, control and satisfaction. For the second

variable according Alcaide, J. components are information, infernal marketing,

communication, customer experience and incentives and privileges. With the indicators of

these components form the instrument allowed for information, this questionnaire was

called that by research technique called survey and the use of Likert scale of

measurement results of great support for the study was obtained. The type of study

corresponded to the descriptivo - correlational non-experimental design. The study

population consisted of 705 clients which were obtained by the observational method,

obtaining as a final sample surveyed 149 customers in Metro Wiesse Agency Banco de

Crédito del Perú. For this statistical process ítems that were qualitative valúes were used;

also were applied using SPSS 21; data collected with the discussion was conducted

comparing the results of this study with the background chosen to be part of this research.

Thus will be accomplished to develop the conclusions and recommendations of the study.

Key words: Quality of customer care, loyalty, banking agency.
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