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Presentacion

La presente tesis titulada “Calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion del cliente
en el area de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 207”, con la finalidad de determinar
la relacion entre el nivel de calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en el area de
caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017. En cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el titulo Profesional de

Licenciado en Administracion.

La tesis consta de siete capitulos: en el capitulo | se desarrolla la introduccion de la
investigacion, que incluye la realidad problematica, trabajos previos, teorias relacionadas
al tema, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipdtesis y objetivos; en el
capitulo Il se muestra el disefio de la investigacidn, operacionalizacion de variables,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos; en el capitulo Ill se da a
conocer los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados a la muestra; en el capitulo
IV se realiza la discusion de resultados con otras investigaciones tomadas de los trabajos
previos. Finalmente en el capitulo V se exponen las conclusiones de la investigacion; en el
capitulo VI se muestra las recomendaciones y en el capitulo VII se da a conocer las

referencias bibliograficas y los anexos sustentatorios de la investigacion.

La investigacion ha permitido conocer que la calidad de atencion tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente en el area de caja de la Universidad Cesar
Vallejo Chiclayo, 2017. Con la informacion obtenida se ha podido verificar las deficiencias
mas relevantes del area, para lo cual se realiza una serie de recomendaciones que permitan
mejorar la calidad de atencion que se vienen brindando actualmente y asi lograr clientes

satisfechos, a la vez esto permitira una mejor imagen del area y por ende de la universidad.

La Autora

Vi
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RESUMEN

El presente estudio titulado Calidad de atencién y su relacion con la satisfaccion del cliente
en el &rea de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017 tuvo como objetivo general,
determinar la relacion entre el nivel de calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en
el area de caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017. El disefio del estudio del
estudio es no experimental — correlacional de corte transversal. La poblacion se encuentra
conformada por 1859 que realizaron sus pagos y tramites entre los meses de marzo a
agosto del 2017 del Programa de Educacion para Adultos, la muestra se encuentra
constituida por 152 estudiantes. Tuvo como resultado, que la variable calidad de atencion
en el area de caja es deficiente con el 67.1%, minimo con el 25% y aceptable con el 7.9%,
seguidamente el nivel de la variable satisfaccion en el area de caja fue deficiente en un
63.2%, minimo con el 26.3%, aceptable en un 7.9% y Optimo con el 2.6%. Se concluyé
que, la correlacion entre la variable calidad de atencion y satisfaccion al cliente existe una
significancia de 0, 000 menor a 0, 05 por lo que se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la
hipdtesis planteada, existiendo una relacion lineal entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente siendo una relacion significativa y proporcional con un resultado de
0.930 a través del coeficiente de Spearman. Finalmente se recomienda, a la Universidad
Cesar Vallejo, Chiclayo fortalecer los conocimientos de sus colaboradores a través de
reinducciones y charlas que les permita mejorar estas debilidades que presenta actualmente
el area, se recomienda también preocuparse por los intereses de sus clientes, dandole
solucion a sus dudas o inconvenientes, reducir procesos tediosos, esto permitira ofrecer una
mejor calidad de atencion y asi lograr que el cliente este satisfecho con el servicio
brindado.

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion del cliente, area de caja, Universidad

César Vallejo.
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ABSTRACT

The present study entitled Quality of care and its relationship with customer satisfaction in
the box Cesar Vallejo University Chiclayo area, 2017, had as its general objective, to
determine the relationship between the level of quality of care and customer satisfaction in
the area of box of the Cesar Vallejo University Chiclayo, 2017. The design of the study of
the study is non-experimental - correlational cross-sectional. The population is made up of
1859 who made their payments and paperwork between the months of March to August
2017 of the Adult Education Program, the sample is constituted by 152 students. As a
result, the quality of care variable in the cashier area was deficient with 67.1%, minimum
with 25% and acceptable with 7.9%, then the level of the satisfaction variable in the
cashier area was deficient in a 63.2%, minimum with 26.3%, acceptable in 7.9% and
optimum with 2.6%. It was concluded that the correlation between the quality of care and
customer satisfaction variable has a significance of 0, 000 less than 0.05, so the null
hypothesis is rejected, and the hypothesis is accepted, there being a linear relationship
between the quality of attention and customer satisfaction being a significant and
proportional relationship with a result of 0.930 through the Spearman coefficient. Finally,
it is recommended, at the Cesar Vallejo University, Chiclayo to strengthen the knowledge
of its collaborators through reinductions and talks that allow them to improve these
weaknesses that the area currently presents, it is also recommended to worry about the
interests of its clients, giving solution to their doubts or inconveniences, reduce tedious
processes, this will allow to offer a better quality of attention and thus achieve that the

client is satisfied with the service provided.

Keywords: Quality of attention, customer satisfaction, cashier area, César Vallejo

University.
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