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Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad
César Vallejo se presenta la tesis “Calidad de servicio y la fidelizacion del cliente
de banca microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank — Lima
20177, que tuvo como objetivo determinar la relacion que existia entre la calidad
de servicio y la fidelizacion del cliente especialmente en la banca microempresa
en la agencia canto grande de Scotiabank ya que se comenta por parte de los
clientes que hay mucho tiempo de demora en dar una respuesta a esto queremos
saber si volverian a contratar servicios con la entidad o recomendarla por ello se

presenta la siguiente investigacion.

El presente informe ha sido estructurado en siete capitulos, de acuerdo con
el formato proporcionado por la Escuela de post grado. En el capitulo |
denominado introduccion, se presentan los antecedentes y fundamentos teéricos,
la justificacion, el problema, las hipotesis, y los objetivos de la investigacion. En el
capitulo Il, se describen los criterios metodoldgicos empleados en la investigacion
y en el capitulo Ill los resultados tanto descriptivos como inferenciales. En el
capitulo IV la discusion de los resultados obtenidos contra las hipoétesis
planteadas. En el capitulo V las conclusiones a las que se llegé. En el capitulo VI
las recomendaciones que se puede brindar de acuerdo a las conclusiones, luego
el capitulo VII con las referencias de todos los textos, pagina, folletos, revistas
utilizadas en desarrollo de la investigacion y por ultimo el capitulo VIII con los

anexos de la investigacion.

El informe de esta investigacion fue elaborado siguiendo el protocolo de la
Escuela de Post grado de la Universidad y es puesto a vuestra disposicién para

su analisis y las observaciones que estimen pertinentes.

La autora
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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existia entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente de la banca
microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank — Lima 2017. Esta se
desarroll6 en una de las agencia de la entidad financiera, solo trabajando con los
clientes de la banca microempresa en el cual se denoto una serie de reclamos por
parte de los clientes basados en el tiempo de atencion de las solicitudes de
crédito, por el personal, entre otras caracteristicas negativas indicadas las cuales
se mostraran al obtener los resultados, el desarrollo de las variables de
investigacion se basaron en los conceptos de las autoras Zeithaml y Bitner (2002),
para la variable calidad en el servicio que es un componente muy importante en el
desarrollo de la empresa; y el autor Alcaide (2010) para la variable fidelizacion
del cliente, como mantener leal al cliente, ambos autores desarrollan las

dimensiones de ambas variables de manera amplia y con un concepto claro.

La investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, fue basica de
nivel correlacional, por lo que se aplicé un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacién de estudio estuvo constituida por 292 clientes de la
banca y la muestra estuvo constituida por 166 clientes seleccionados de manera
probabilistica a través de un muestreo aleatorio simple, se aplic6 como
instrumento el cuestionario tipo Likert mediante técnica la encuesta, los resultados

se procesaron por el programa SPSS.

Los resultados evidenciaron que el 81% de los clientes percibi6 la calidad
en el servicio como regular, el 13% la califico como mala y solo el 6% de los
clientes percibi6 la calidad como buena. Asi mismo se evidencio que el 62% de
los clientes presento una fidelizacién regular, en el 30% de los clientes la
fidelizacion fue mala y solo en el 8% de los clientes evidencio una buena
fidelizacion. Finalmente se concluy6 que existe una relacion directa y de magnitud
moderada (Rho=.412) es decir que a medida que se mejore la calidad en el

servicio mejorara también la fidelizacién del cliente.

Palabras clave: calidad, fidelizacién, percibir, evidenciar, cliente
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Abstract

The present investigation had as general objective to determine the relationship
that existed between the quality of service and the loyalty of the client of the
microenterprise bank of the agency Canto Grande of Scotiabank - Lima 2017. This
was developed in one of the agency of the financial institution, Only working with
the clients of the microenterprise bank in which a series of complaints by the
clients based on the time of attention of the credit requests, by the staff, among
other negative characteristics indicated, which are shown when obtaining The
results, the development of the research variables were based on the concepts of
the authors Zeithaml and Bitner (2002), for the variable quality in the service that is
a very important component in the development of the company; And author
Alcaide (2010) for the customer loyalty variable, as to keep loyal to the client, both
authors develop the dimensions of both variables broadly and with a clear
concept.

The research was developed under the quantitative approach, it was
basic at the correlational level, so a hon-experimental cross-sectional design was
applied. The study population consisted of 292 clients of the bank and 166 clients
selected in a probabilistic way through a simple random sampling constituted the
sample, the Likert type questionnaire was applied as instrument with the survey

technique, the results were processed by The SPSS program.

The results showed that 81% of customers perceived the quality of
service as regular, 13% rated it as poor and only 6% perceived quality as good.
Likewise, it was evident that 62% of customers had a regular loyalty, in 30% of
customers, loyalty was poor and only 8% of customers showed a good loyalty.
Finally, it was concluded that there is a direct relationship of moderate magnitude
(Rho = .412), that is to say, as the quality of the service is improved, customer
loyalty will also improve.

Key words: quality, loyalty, perceive, evidence, customer



