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Resumen 

El presente trabajo de investigación tuvo como problema general: ¿Cómo influye la 

innovación de servicio en la satisfacción del cliente, en la agencia Uniplaza del bcp-

San Martin de Porres,2017? Y el objetivo general fue: Determinar la influencia de 

la innovación de servicios en la satisfacción del cliente en la agencia Uniplza del 

BCP, San Martin de Porres, 2017. El tipo de investigación fue aplicada, con un nivel 

explicativo causal y un diseño no experimental. La muestra estuvo conformada por 

70 clientes de la agencia Uniplaza del Bcp. Se aplicó la técnica de la encuesta con 

cuestionario tipo Likert para ambas variables. En la investigación, se aprecia que 

existe una correlación es moderada. La conclusión de esta investigación es: Si 

existe influencia significativa de la innovación de servicios en la satisfacción del 

cliente de la agencia Uniplaza del BCP, San Martin de Porres, 2017. Hallándose 

además una correlación entre las variables. 

Abstract 

The present research had as general problem. ¿How does service innovation 

influence on customer satisfaction in Uniplaza agency, BCP, San Martin of 

Porres,2017?. The general objetive was: Determinate innovation influence on 

customer satisfaction in Uniplaza agency BCP, San Martin of Porres,2017. The type 

of research was applied, with a causal - explanatory level and a non-experimental 

design. The survey technique was applied with a Likert questionnaire for both 

variables.In the investigation, it is appreciated that there is a moderate correlation. 

The conclusion of this investigation is: There is a significant influence of service 

innovation on customer satisfaction in Uniplaza agency ,BCP, San Martin de Porres, 

2017.  

 

 

 

 




