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RESUMEN 

 

La presente tesis que lleva por título “CALIDAD DE SERVICIO DEL ASESOR 

PRESENCIAL Y SU RELACIÓN EN LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 20 A 

45 AÑOS DEL BBVA CONTINENTAL OFICINA PANDO SAN MIGUEL 2016” tiene 

como principal objetivo investigar la influencia de la calidad del servicio del Asesor 

presencial en la satisfacción de los clientes de 20 a 45 años del Banco BBVA 

Continental Oficina Pando San Miguel 2016. La investigación ha sido realizada 

mediante encuestas con la colaboración de los clientes asistentes a la oficina 

Pando ubicado en Av. La Marina 2300, distrito de San Miguel, la cual se inició en el 

mes de marzo 2016 y se finalizó en el mes de Julio del año 2016.Como resultado 

se obtuvo que existe relación entre la variable independiente Calidad en el servicio 

del asesor presencial y la variable dependiente satisfacción de los clientes de 20 a 

45 años del banco BBVA Continental Oficina Pando San Miguel 2016. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, cliente. 
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ABSTRACT 

 

This thesis entitled "QUALITY OF SERVICE OF CLASSROOM ADVISOR AND 

ITS RELATIONSHIP IN CUSTOMER SATISFACTION OF BBVA CONTINENTAL" 

whose main objective is to investigate the influence of the quality of service face 

Advisor in customer satisfaction 20 45 years of the BBVA Banco Continental San 

Miguel Pando Office 2016. the research was conducted through surveys with the 

collaboration of the attendees customers to Pando office located at Av. La Marina 

2300, San Miguel district, which began in the March 2016 and was completed in 

July of year 2016.Como result was obtained that there is a relationship between 

the independent variable quality in the service advisor face and the dependent 

variable customer satisfaction from 20 to 45 years of the bank BBVA San Miguel 

Pando continental 2016. 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, customer. 
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