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PRESENTACIÓN 

Señores miembros del Jurado, se presenta ante ustedes la Tesis titulada: 

“calidad de servicio y satisfacción al cliente Abancay 2018 en la Universidad 

Privada Cesar Vallejo en la filial de Trujillo”, con el deseo  de evaluar la 

relación entre la Calidad de Servicio y la de satisfacción al cliente, en acatamiento 

del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener 

el Grado Académico de Magister en Gestión Pública.  

El Producto que se han obtenido el tiempo de desarrollo de investigación 

representan, a parte de un modesto esfuerzo, evidencias donde se han verificado 

que la calidad de servicio y satisfacción al usuario cuenta un grado de correlación 

positiva con tendencia a ser considerable con el grado de estudios de indagación.  

Aspirando cumplir con los requerimientos de aprobación. 
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                                                   RESUMEN 

En el presente existen uniformidad en que la cualidades que apoya 

primordialmente a precisar  la posición del Banco de la Nación  ya sea a tiempo 

corto o a largo  es una apreciación de los usuarios respetivamente al servicio y el 

producto que ofrecen para que el cliente tenga una opinión positiva con un grado 

mayor todas las obligaciones y expectativas. Es lo que  indica la condición de 

servicio. 

La condición de  servicio es indispensable en nuestra actualidad para así poder 

desafiar  en todos los bancos estatales a nivel mundial y los frutos se obtiene a 

tiempo breve y a la larga. 

    Actualmente la investigación tiene el propósito de comprender los factores de 

calidad que inciden en la satisfacción al cliente que utilizan la prestación  de la 

entidad que es el Banco de la Nación de Abancay por ello se hizo un cuestionario  

a los usuarios  que se apersonan para realizar transacciones financieras, al Banco 

para ello se hizo una encuesta de 306 clientes del Banco de las conclusiones 

provenientes podemos anunciar que la condición de servicio incide de manera 

muy favorable en el agrado al cliente del Banco de la Nación. 

  La metodología como es diseño que corresponde a esta investigación es el 

diseño correlacional Simple y es de  tipo Básica, no experimental con enfoque 

cuantitativo. 

Después de realizar en análisis de correlación, se obtuvo el valor del 

estadístico de contraste (p) igual a 0.000 es menor que 0.05. (Nivel de 

Significancia)  Por lo tanto se obtiene, la hipótesis de dependencia, y se concluye 

que la relación encontrada es estadísticamente significativa.  

Además se obtuvo un coeficiente de correlación (Rho de Spearman) de 0.862. 

Esto significa que la correlación es positiva considerable 

Esta investigación es de gran relevancia para el Banco de la Nación , debido a 

que analiza la incidencia en la satisfacción al cliente . Actualmente los 

funcionarios están llamados a asumir el compromiso de cumplir con 

responsabilidad las demandas de los clientes como agentes comprometidos con 

la transformación de conductas. 

 

prestamo
Texto tecleado
Palabras claves: servicio, satisfaccion.
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ABSTRACT 

 At present, There is uniformity in that the qualities that the bank of the nation 

primarily supports to determine the position of the bank of the nation, nation, 

whether in the short or long, is a appreciations of the users respectively to the 

service and the product they offer so that the client has an opinion. Positive with a 

greater degree all the obligations and expectations. It is what the service condition 

indicates. 

The condition of service is indispensable in our present time so as to be able to 

challenge all state banks worldwide and the fruits are obtained in short time and in 

the long run. 

 Currently the research has the purpose of understand the quality factors that 

affect customer satisfaction using the provision of the entity is the Banco de la 

Nación de Abancay. And therefore a questionnaire was made to the users who 

come to make transactions for this purpose. a survey of 306 clients of the bank 

was conducted from of the conclusions drawn, we can announce  that the 

condition it  of service has a very favorable to the customer´s liking  at  Banco de 

la Nación's . 

The methodology as it is deing that corresponds to this investigation is the 

simple correlational desing and it is of basic type, not experimental with 

quantitative approach. 

Afther performing the correlation analysis, the evalue of the contrast statistic (p) 

equal to 0.000 is less than 0.05.( Level of significance)therefore, the dependency 

hypothesis is obtained,anditis concluded that the relation ship founds statistically 

significant. 

In addition a correlation coefficient (Spearman's Rho) of 0.862 was obtained. This  

 means that the correlation is considerable positive. 

This investigation is of great relevance for the Banco de la Nación, because it  

analyzes the impact on customer satisfaction. Currently, officials are called to 

assume the commitment to responsibly meet the demands of clients as agents  

committed to the transformation of behavior. 

 

.    

prestamo
Texto tecleado
Keywords: service, satisfaction.


