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Presentación 

Señores miembros del jurado: 

En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César 

Vallejo se presenta la tesis “calidad de servicio y fidelización del cliente en el 

banco Ripley de San Isidro Perú 2017”, la cual tuvo como objetivo identificar la 

calidad de servicio que el banco Ripley brinda a sus clientes y de este modo 

identificar la Fidelización de los clientes para con los servicios que brinda el banco 

Ripley Perú. El cual consideran de mucha importancia dado que de mejorarse la 

calidad de servicio ayudará a  aumentar las ventas y de mejorar la imagen de la 

empresa. 

El presente informe ha sido estructurado en ocho capítulos, de acuerdo con el 

formato que nos ha proporcionado por la Escuela de post. En el capítulo I denominado 

introducción se presentan los antecedentes y fundamentos teóricos, la justificación, el 

problema, las hipótesis, y los objetivos de la investigación. En el capítulo II, se 

describen los criterios metodológicos empleados en la investigación, en el capítulo III  

los resultados obtenido que fueron tabulados bajo el programa  Ms. SPSS, en el 

capítulo IV se describe las discusiones, acuerdo o desacuerdo con los antecedentes, 

en el capítulo V se brindan las conclusiones que se ha llegado a determinar con las 

teorías que se han encontrado, los resultados obtenidos, la observación del problema, 

etcétera, en el capítulo VI se dan las recomendaciones contrastando todo lo obtenido, 

el capítulo VII se presenta las referencias  de la investigación y por último en el capítulo 

VIII el apéndice donde anexamos algunas tablas, gráficos, matrices, encuesta 

etcétera.  

 

 El informe de esta investigación fue elaborado siguiendo el protocolo de la 

Escuela de Post grado de la Universidad y es puesto a vuestra disposición para su 

análisis y las observaciones que estimen pertinentes. 

 

El autor 
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Resumen 

 

La calidad de servicio  es un componente primordial de las percepciones del cliente, 

en caso de los servicios puros lo que predomina son la evaluación del cliente  y en los 

casos que se ofrece servicio combinado con producto físicos, la calidad también 

puede ser fundamental para determinar la satisfacción al cliente y por ende la 

fidelización en el banco Ripley, por lo tanto tiene una correlación directa en la 

fidelización al cliente, asegurando la satisfacción al cliente y el posicionamiento en la 

mente del consumidor. La presente investigación tuvo como objetivo determinar si la 

calidad de servicio se relaciona con la fidelización del cliente en el banco Ripley San 

Isidro Perú 2017. 

 

La investigación fue desarrollada  bajo un enfoque cuantitativo básico de nivel 

correlacional con corte transversal. La muestra estuvo conformó por 337 clientes el 

cual fue determinado aleatoriamente, y fue medida a través de un instrumento llamado 

encuesta y fue medida en  la escala de Likert y procesada bajo el programa SPSS 

versión 22. 

  

En los resultados evidenciamos que se encontró una relación directa entre la 

calidad de servicio y la fidelización del cliente de la empresa banco Ripley de San 

Isidro R= 0.655, además se evidencia que entre la variable calidad de servicio la 

dimensión responsabilidad fue percibida de manera regular con un 67.1% y la más 

baja fue la dimensión elementos tangibles con 11.0%. Cabe mencionar que entre la 

variable fidelización del cliente la dimensión con mayor porcentaje fue la dimensión 

experiencia del cliente con un 61.4% con un nivel regular y la más baja fue la 

dimensión información con un 3.2% con un nivel bajo. 
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Abstract 

 

Quality of service is a primary component of customer perceptions. In the case of 

pure services, what predominates is customer evaluation, and in cases where 

service is combined with physical products, quality may also be fundamental to 

determining the quality of service. Customer satisfaction and therefore loyalty in 

the bank Ripley, Therefore has a direct correlation in customer loyalty, ensuring customer 

satisfaction and positioning in the consumer's mind. The present investigation had as 

objective to determine if the quality of service is related to the loyalty of the client in the 

bank Ripley San Isidro Peru 2017. 

 

The research was developed under a basic quantitative approach of 

correlational level with transversal cut. The sample consisted of 337 clients, which 

was randomly determined and measured through an instrument called a survey 

and measured on the Likert scale and processed under SPSS version 22. 

 

In the results we showed that a direct relationship was found between the quality 

of service and customer loyalty of the company Ripley Bank of San Isidro R = 

0.655, in addition it is evidenced that between the quality of service variable the 

responsibility dimension was perceived on a regular basis With 67.1% and the 

lowest was the tangible elements dimension with 11.0%. It is worth mentioning that 

among the customer loyalty variable the dimension with the highest percentage 

was the customer experience dimension with 61.4% with a regular level and the 

lowest was the information dimension with a 3.2% with a low level. 
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