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PRESENTACION
De conformidad con lo establecido por el Reglamento de Grados y Titulos de la
Facultad de Ciencias Administrativas y con el objeto de optar el Grado
profesional de Licenciado en Administracion de Empresas, pongo a su
disposicion la presente tesis, titulada: “Calidad de Servicio y su Influencia en la
Satisfaccion del Cliente Externo del area de Atencion del Banco Financiero
Chiclayo 2017”. Que tiene como objetivo implementar una adecuada Gestién de
Inventarios que permita Incrementar las Ventas.
El presente informe de tesis esta conformado por VIl capitulos:
En el capitulo I. designado INTRODUCCION, se plantea la realidad
problematica, trabajos previos, teorias relacionadas al tema que van a
argumentar la investigacion, formulacion de la situacién problematica a
investigar, razones que justifican la investigacion, la hipétesis que dirigira el
estudio, finalmente los objetivos propuestos.
En el capitulo 1l. Denominado METODO, que comprende el tipo y disefio de
investigacién, la matriz de variables, operacionalizacion, poblacién y muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados, asi como la validez y
confiabilidad de las mismas, se ejecut6 el método de analisis de los datos.
En el capitulo Ill. Titulado RESULTADOS, presentando los resultados obtenidos
del antes y después de aplicar las estrategias.
En el capitulo IV. Denominado DISCUSION, se realizaron las respectivas
discusiones a partir de los resultados obtenidos, teniendo en cuenta las teorias
sustentadas en la investigacion.
En el capitulo V. designado CONCLUSIONES, se desarrollaron teniendo en
cuenta los objetivos planteados.
En el capitulo VI. Nombrado RECOMENDACIONES, a los directivos de la
empresa.
En el capitulo VII. Indicado PROPUESTA, elaborando una propuesta en lo que
respecta a mejora de la Gestion de Inventarios.
En el capitulo VIII. Sefialado REFERENCIAS empleando las bibliografias de los
autores en el estudio de la investigacion, asi como los anexos
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RESUMEN

La investigaciéon tuvo como propésito determinar la influencia entre la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente externo del area de atencion del Banco
Financiero Chiclayo 2017, para ello se emple0 el disefio no experimental de corte
transaccional. La muestra empleada fue de 71 clientes externos del Banco
Financiero y el tipo de muestreo fue aleatorio simple porque todos los clientes
del Banco tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. Para la
recopilacion de informacion se utilizé dos instrumentos validos y confiables,
como es el cuestionario de Calidad de Servicio y el cuestionario de Satisfaccién
del Cliente. Los resultados arrojan que la mayoria de los clientes refieren estar
de acuerdo con la Calidad de Servicio (aproximadamente el 90%) y sentirse
satisfecho con el Servicio recibido (aproximadamente el 80%). Asimismo
tenemos una correlacion positiva fuerte entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion del cliente es de 0,808 (correlacibn positiva fuerte) vy
estadisticamente significativo (0.000 es menor que 0,01), lo que significa que
existe una relacion muy fuerte entre estas dos variables en estudio. Por lo tanto
se acepta la hipotesis planteada, donde la calidad de Servicio si influye en la
satisfaccion del cliente externo del area de atencién del Banco Financiero
Chiclayo 2017. Se recomienda continuar fortaleciendo tanto en conocimientos
como en habilidades personales para la mejora continua en la Calidad de

Atencién y Servicio en el Banco.

Palabras clave: Influencia, satisfaccién, servicio
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ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the influence between the qualities
of service in the satisfaction of the external customer of the Banco Financiero
Chiclayo 2017 service area, for which the non-experimental transaction-based
design was used. The sample used was 71 external clients of Banco Financiero
and the type of sampling was simple random because all the Bank's clients have
the same probability of being selected. For the collection of information, two valid
and reliable instruments were used, such as the Quality of Service questionnaire
and the Customer Satisfaction questionnaire. The results show that the majority
of clients report agreeing with Quality of Service (approximately 90%) and feeling
satisfied with the Service received (approximately 80%). We also have a strong
positive correlation between the variable quality of service and customer
satisfaction is 0.808 (strong positive correlation) and statistically significant (0.000
is less than 0.01), which means that there is a very strong relationship between
these two variables in study. Therefore, the proposed hypothesis is accepted,
where the quality of the Service influences the satisfaction of the external
customer of the Banco Financiero Chiclayo 2017 service area. It is recommended
to continue strengthening both knowledge and personal skills for continuous

improvement in Quality of Service and Service in the Bank

Keywords: Influence, satisfaction, service.



