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Señores miembros del jurado calificar:  

 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

presento ante ustedes la Tesis Titulada  “Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en 

el Área de operaciones de Mibanco en la agencia de Canto Rey - SJL, 2018” y 

comprende los capítulos de Introducción, metodología, resultados, conclusiones y 

recomendaciones. El objetivo de la referida tesis fue determinar la relación entre Calidad de 

servicio y Satisfacción del cliente en el Área de operaciones de Mibanco en la agencia de 

Canto Rey - SJL, 2017., la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla 

con los requisitos de aprobación para obtener el Título Profesional de Licenciado en 

Administración.  

 

Atte, 

 

 

 

 

 

 

    Joel Carlos Aroni Loa 
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RESUMEN  

 

La investigación realizada tuvo como objetivo principal determinar si existe relación entre 

Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el área de operaciones de Mibanco en la 

agencia Canto Rey –SJL, 2018. Al implementar la Calidad de servicio enfocados en la 

satisfacción de los clientes incrementaríamos la venta de nuestro productos por lo cual 

tendríamos mayor rentabilidad para la empresa y esta aumente la calidad en el servicio 

brindado, creando una ventaja competitiva. Se usó las teorías propuestas por Aldana, López, 

Vértice, Villa, Kotler y Keller. La Metodología de la investigación de diseño no 

experimental, de corte transversal, de nivel descriptivo correlacional. La recolección de los 

datos se llevó a cabo a través de la aplicación de un cuestionario estructurado aplicado a  221 

clientes de la entidad Mibanco. La validez del instrumento se obtuvo mediante el juicio de 

expertos  y la confiabilidad  con el coeficiente Alfa de Cronbach. La recolección de datos se 

obtuvo a través de 2 cuestionarios  con 30 items con escala de 5 categorías. El análisis de los 

datos se hizo utilizando el programa estadístico  SPSS versión 22.0, llegando a evidenciar 

que existe relación entre Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el área de 

operaciones de Mibanco en la agencia Canto Rey –SJL, 2017, con un coeficiente de Rho de 

Spearman de 0,757 con un nivel de significancia de 0.000, lo cual muestra que la Calidad de 

servicio es muy importante para que la empresa crea una relación con sus clientes obteniendo 

mejores resultados en la rentabilidad de la empresa.  

  

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfacción del Cliente, Clientes, Área de 

operaciones.   
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ABSTRACT 

 

The main objective of the research was to determine if there is a relationship between Quality 

of service and customer satisfaction in the area of operations of Mibanco in the agency Canto 

Rey -SJL, 2018. By implementing Quality of service focused on customer satisfaction We 

would increase the sale of our products, so we would have greater profitability for the 

company and this increases the quality of the service provided, creating a competitive 

advantage. Methodology of non-experimental design research, cross-sectional, correlational 

descriptive level. The data collection was carried out through the application of a structured 

questionnaire applied to 221 clients of the Mibanco entity. The validity of the instrument 

was obtained through expert judgment and reliability with Cronbach's Alpha coefficient. The 

data collection was obtained through 2 questionnaires with 30 items with a scale of 5 

categories. The analysis of the data was done using the statistical program SPSS version 

22.0, showing that there is a relationship between Quality of service and customer 

satisfaction in the area of operations of Mibanco in the agency Canto Rey -SJL, 2017, with 

a coefficient of Spearman's Rho of 0, 774 with a level of significance of 0.000, which shows 

that Quality of service is very important for the company to create a relationship with its 

customers, obtaining better results in the profitability of the company. 

 

Keywords: Quality of service, Customer Satisfaction, Clients, Operations area. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


