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Presentación

Señores miembros del jurado calificador:

De conformidad con el Reglamento de Grados y títulos de la Universidad

César Vallejo, pongo a vuestra consideración la evaluación de la tesis Satisfacción

del cliente interno y la calidad de servicio en el área de créditos del BCP de la oficina

principal Lima, 2016, elaborada con el propósito de obtener el grado académico de

magister en Administración de negocios MBA.

En el presente trabajo, se estudia la relación de la Satisfacción del cliente

interno y la calidad de servicio en el área de créditos del BCP. El estudio comprende

los siguientes capítulos: El Capítulo I: Introducción, Capítulo II: Marco metodológico,

Capítulo III: Resultados, Capítulo IV: Discusión, Capítulo V: Conclusiones, Capítulo

VI: Recomendaciones, Capítulo Vil: Referencias bibliográficas y Capítulo VIII:

Anexos.

Espero la valoración que corresponda a la presente investigación, así como

me dispongo a atender las observaciones y sugerencias formuladas, las mismas que

permitan su enriquecimiento, lo que redundara en beneficio del personal de la

empresa.

La autora.
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Resumen

Se observa que en los últimos años el sector financiero se ha desarrollado de

forma notable y competitiva en el país, al igual que el buen trato y servicio al ofrecer

un producto. Por este motivo, el concepto de satisfacción del cliente interno y la

calidad de servicio ha tomado mucha importancia para aquellas organizaciones

modernas que compiten por tener resultados satisfactorios para los clientes externos

e internos. Por ello, la presente investigación tiene como objetivo determinar la relación
entre la satisfacción del cliente intemo y la calidad de servicio en el área de créditos del BCP

de la oficina principal lima, 2016.

Con respecto a la metodología, se realizó bajo el esquema del método

hipotético deductivo y de tipo básica sustantiva, ya que tiene como finalidad conocer

la relación o grado de asociación que existe entre dos variables. La presente

investigación posee un diseño correlaciona!. La muestra de estudio estuvo

conformada por 44 colaboradores del área de créditos del BANCO DE CREDITO

DEL PERÚ. El instrumento utilizado para recoger datos de la variable (1) Satisfacción

del cliente interno fue un cuestionario y para recoger los datos de la variable (2)

calidad de servicio también fue un cuestionario.

En base a los resultados obtenidos, se ha demostrado un Rho = 0.374 que

determino que existe relación positiva y significativa entre la satisfacción del cliente

interno y la calidad de servicio en el área de créditos del BCP, 2016.

Palabras claves: Satisfacción del cliente y calidad de servicio.
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Abstract

Recent years, we can see that the financial sector has developed in a

remarkable and competitive way in Perú, as well as the good treatment and Service

quality has become ever more important for modern business organizations that

compete to achieve satisfactory results for external and internal customers.

The research objective of the study is to determínate the relatíonship between ¡nternal

customer satisfaction and Service quality in the credit area of the principal office lima

of banco de crédito del Perú, 2016.

Respect to the methodology, this was done according to the deductive

hypothetic method and is of correlational type. This is because the purpose is to know

the relatíonship or degree of association that exist between two variables.

The present research has non-experimental design. The simple of the study was

formed by 44 collaborators of the credit area of banco de crédito del Perú.

The instrument used to collect data from the Variable (1) Interna! customer

satisfaction - and data from the Variable (2) Service Quality, were used from

questionnaires.

Based on the result obtained, it has been demonstrated a Rho=0.374 to determínate

that there is a positive and significant relatíonship between the internal customer

satisfaction and Service quality in the credit area of the principal office lima of banco

de crédito del Perú, 2016.

Key words: Interna! customer satisfaction and Service quality.




