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RESUMEN

La presente investigación de la tesis titulada: "Nivel de Satisfacción del Cliente

Interno y su relación con la Calidad de Atención del servicio que ofrece el área de

logística de la Sub Región Pacífico de Nuevo Chimbóte en el año 2012”,

corresponde a determinar, ¿cuál es el nivel de satisfacción del cliente interno y su

relación con la calidad de atención del servicio que ofrece el área de logística de

la Sub Región Pacífico de Nuevo Chimbóte en el año 2012?

Entre los objetivos planteados en la presente investigación se ha incluido

determinar la relación entre el nivel de satisfacción del cliente interno y su relación

con la calidad de atención del servicio que ofrece el área de logística de la Sub

Región Pacífico de Nuevo Chimbóte en el año 2012.

La investigación es de tipo descriptivo - correlacional. La muestra estudiada fue

de 62 clientes internos, es decir todos los trabajadores de las diferentes áreas

beneficiados por el área de logística de la sub región pacifico y que por lo menos

estén laborando un periodo de seis meses.

En ese sentido, para recabar la información necesaria se aplicaron dos

cuestionarios como instrumentos uno para cada variable, donde el nivel de

satisfacción del cliente interno quedo constituido por 25 preguntas y el de calidad

de atención con 11 preguntas, ambos constituidos por la misma escala de Likert -

Ordinal.

Las conclusiones radican en que se encontró que la relación es significativa

positiva y considerable, es decir que existe relación significativa cuando el cliente

interno le da mayor importancia cuando obtiene el producto y/o servicio requerido

en ese momento y cuando hay tiempo de demora demuestra la insatisfacción. Lo

que da comprobada la hipótesis general planteada en el presente estudio de

investigación, que existe una relación significativa positiva y considerable entre las

variables de estudio. En consecuencia, se realizo las recomendaciones

principales, para mejorar la relación entre la satisfacción del cliente interno y la

calidad de atención del servicio que ofrece el área de logística de la sub región

pacífico de Nuevo Chimbóte.
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ABSTRACT

This research thesis entitled: "Level of Infernal Customer Satisfaction and its

relationship with the Care Quality of Service offered by the logistics area of the

Pacific Región Sub Nuevo Chimbóte in 2012" corresponds to determine? what

level of internal customer satisfaction and its relationship to the quality of care

provided by the Service logistics area of the Pacific Región Sub Nuevo Chimbóte

in 2012?

Among the objectives in this research is included to determine the relationship

between the level of internal customer satisfaction and its relationship to the

quality of care provided by the Service logistics area of the Pacific Región Sub

Nuevo Chimbóte in 2012.

The research is descriptive - correlational. The study sample was 62 ¡nternal

customers, ie all workers in the different areas served by the area of logistics sub

pacific región and are laboring at least a period of six months.

In that sense, to gather the necessary Information and tools applied two

questionnaires one for each variable, where the level of internal customer

satisfaction was composed of 25 questions and the quality of care with 11

questions, both made of the same scale Likert - Ordinal.

The conclusions are that it was found that the relationship is significantly positive

and significant, meaning that there is significant relationship when the ¡nternal

Client gives greater importance when you get the product and / or service required

at the time and when the delay time shows dissatisfaction. What gives the general

hypothesis tested in this study raised research, there is a significant positive and

significant relationship between the study variables. Consequently, the main

recommendations was done to improve the relationship between internal customer

satisfaction and service quality of care offered by the area's logistics sub Nuevo

Chimbóte Pacific región.
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