\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DEL BANCO CONTINENTAL, LOS OLIVQS, 2018~

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:

CARDENAS ACOSTA, Alisson Pamela (ORCID: 0000-0003-3228-1460)

ASESOR:

Mgtr. CASMA ZARATE, Carlos Antonio (ORCID: 0000-0001-7496-6199)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones
LIMA - PERU

2018



Péagina del jurado

ucv T
univessaes | ACTA DE APROBACION DELATESIS |00 o'  D0. .00
CLsSel YaLue m P 1del

El Jurado encangado de evoluor 1o tesis presentaca por don (fra)

Cardenas Acosta Alzzon Pamelo, cuyo thuio es; "CALIDAD DE SERVICIO ¥ SU
RELACION CON LA SATSFACCION DEL CLENTE DEL BANCO CONTINENTAL LOS
OGS, 2018°

Momlotmmbwwybmm “povel
estudionte, clergandale of calficativo de ., /D, (nomercy ..M 7M ¢
Qetras).

------------------

veccidn aw ) Viosrecionso ds
Freatioaciin Revod Fesporects 00 SGC Aol Iversgocion




DEDICATORIA

En primer lugar, agradecer a Dios, por las
bendiciones que ha puesto en mividay a
mis padres, por su apoyo incondicional,
su motivacion, sus ensefianzas, por creer
y apostar por mi y en mi desarrollo
profesional y por todo el amor que me
han mostrado a lo largo de mi vida y en
estos afios de vida universitaria.



AGRADECIMIENTO

Quiero empezar agradeciendo a mis
padres, Flor Maria y Marco Antonio, por
haberme apoyado a lo largo de estos
afios y a mi asesor de Tesis Carlos
Casma por su ensefianza y por la guia
en la realizacion de esta tesis.



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo Alisson Pamela Cardenas Acosta con DNI 73577302, a efecto de cumpir
con las disposicienes vigentes consideradas en el reglamento ge Grados y
Tiluks de la Universidad Cesar Valejo, Facultad de Ciencias Empresanales,
Escuela de Administracidn, deciaro bajo juramento qus toda la documentacion
que acompano es veraz y autentica

Asi mismo, declaro bajo juramento que todos los datos & informacion que se
presenta en la presente lesis s0n autdnticos y veraces.

En tal sentikdo asumo & responsabiided que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisdn tanio de loe documentos come de infarmacidn
aporiada por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de fa
Universidad César Valkejo.

Lima, Julio del 2018

Alisson Pameta Cardenas Acosta



Presentacion

Sefilores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “La Calidad de Servicio y su Relacion
con la Satisfaccion del Cliente del banco continental, Los Olivos, 2018”, la misma
gue someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de

aprobacion para obtener el titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

La Autora

vi



INDICE
Caratula
Pagina del Jurado
Dedicatoria
Agradecimiento
Declaracion de Autenticidad
Presentacion
indice
Resumen
Abstract
l.  INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
1.2. Trabajos previos
1.2.1 Antecedentes Internacionales
1.2.2 Antecedentes Nacionales
1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Calidad de servicio
1.3.1.1  Definicion
1.3.1.2 Fundamentos tedricos
1.3.1.3 Dimensiones de la calidad de servicio
1.3.2 Satisfaccion del cliente
1.3.2.1  Definicion

1.3.2.2 Elementos de satisfaccion del cliente

1.3.2.3 Beneficios del estudio de la satisfaccion del cliente

1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

1.4.2 Problemas especificos

Vii

Pag.

vi

Vil

o o o o A N DN

13
13
16

17

18
18
18



1.5 Hipotesis
1.5.1 Hipétesis general
1.5.2 Hipotesis especificas
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivos Generales
1.6.2 Objetivos Especificos
Il. METODOLOGIA
2.1 Método de investigacion
2.2 Enfoque
2.3 Disefio de investigacion
2.4  Variables, operacionalizacion
2.5 Poblacion y muestra
2.6  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
2.7 Métodos de andlisis de datos
2.8  Aspectos éticos
1. RESULTADOS
3.1 Anadlisis descriptivo de los resultados por dimensiones y variables
3.2 Anadlisis referencial de los resultados

4.1
4.2
4.3

V. DISCUSION DE RESULTADOS
Discusion por Objetivos
Discusion por Metodologia
Discusién por Resultados
V. CONCLUSIONES
VI. RECOMENDACIONES
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
VIll.  ANEXOS

viii

19
19
19
20
20
20
20
20
20
21
21
24

24

26
26
27

27
39
39
40
41
42
43
44
48



RESUMEN
La Investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente
del Banco Continental, Los Olivos, 2018”. Tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La investigacion fue de tipo
correlacional, con disefio no experimental, de corte transversal, la poblacion estuvo
conformada por 134, con una muestra de 100 trabajadores. Los datos se
procesaron por métodos estadisticos usando el programa SPSS V. 23. El resultado
fue la relacion entre la variable 1 y la variable 2. Se concluyo que existe una relacion

directa y significativa entre la variable 1y la variable 2.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

The following research "Quality service and it's relationship between customer
satisfaction of Banco Continental, Los Olivos, 2018". The goal was to determine the
relationship between quality of service and customer satisfaction. The investigation
was of correlational type, with no experimental design, of cross section and the
population consisted of 134, with a sample of 100 workers. The data were
processed by statistical methods using the SPSS V program. 23. The result was the
relationship between variable 1 and variable 2. It was concluded that there is a direct
and significant relationship between variable 1 and variable 2.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction



