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PRESENTACIÓN

Señor presidente.

Señores miembros del Jurado calificador:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento para la Elaboración de Tesis

de la Facultad de Ciencias Empresariales EAP de Marketing para elaborar la tesis de

Licenciado en Marketing y Dirección de Empresas, presento el trabajo de investigación

titulado: NIVELES DE FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES EN LA FINANCIERA COMPARTAMOS DEL

DISTRITO DE PUENTE PIEDRA 2014.

En el trabajo mencionado se describe la variable Fidelización, cuyas dimensiones son la

marca y calidad de servicio, según los resultados obtenidos de la investigación.

La presente investigación consta de cuatro capítulos: En el capítulo I se expone el

planteamiento del problema incluyendo la formulación del problema, la justificación, las

limitaciones, los antecedentes y los objetivos. En el capítulo II se desarrolla el Marco Teórico

sobre el tema a investigar: Fidelización. En el capítulo III se da a conocer la metodología

empleada en esta investigación, las hipótesis, las variables de estudio, diseño, población

y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos de análisis.

El capítulo IV corresponde a la interpretación de los resultados; que comprende la

descripción y discusión del trabajo de estudio, finalmente se dan a conocer las

conclusiones y sugerencias, así como referencias bibliográficas y anexos de la tesis.

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y merezca su

aprobación.

El autor.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigación tiene como título Niveles de Fidelización que prevalece

en los clientes en la Financiera Compartamos del distrito de puente piedra, 2014 y tuvo como

problema general: ¿Cuál es el nivel de fidelización que prevalece en los clientes en la

Financiera Compartamos del distrito de puente piedra, 2014?, su objetivo general fue:

Determinar los niveles de fidelización que prevalecieron en los clientes de la Financiera

Compartamos del distrito de Puente Piedra, 2014.

La población estuvo constituida por 2977 clientes, de los cuales se tomo una muestra

conformada por 121 clientes de la agencia Puente Piedra. Se aplicó la técnica de la encuesta

con cuestionario cerrado tipo escala de Likert. Los datos obtenidos se analizaron mediante

<■ el programa estadístico SPSS versión 20 en español.

En la investigación, se ha encontrado que entre los principales resultados, la variable

fidelización alcanza un nivel alto, observándose que el 95% de los encuestados afirman que la

gestión es alto, mientras que el 5%, precisan que la variable en mención alcanza un nivel

medio.

Palabras claves: fidelización, cliente, marca y calidad de servicio.
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ABSTRACT

Thís research project is titled Loyalty Levels prevailing in Financiera Compartamos clients in the

dístrict of stone, 2014 and had as its overall bridge problem: What is the level of loyalty

prevails in Financiera Compartamos clients in the Dístrict stone bridge, 2014 ?, its overall

objective was: To determine the levels that prevailed in loyalty customers Compartamos

Financial Dístrict Puente Piedra, 2014.

The population consisted of 2977 customers, of which a sample consisting of 121 customers

took Puente Piedra agency. The survey technique was applied with closed Likert scale

questíonnaire. The data obtained were analyzed using SPSS versión 20 in Spanísh.

In research, it has been found that the main results, the loyalty variable reaches a high level,

showing that 95% of respondents say that management is high, while 5% State that the

variable in question reaches a médium level.

Keywords: loyalty, customer, brand and Service quality.
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