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 PRESENTACIÓN 

Señores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados 

y Títulos de la Universidad César Vallejo se presenta la tesis intitulada Calidad del 

Servicio y la satisfacción de los usuarios del Banco Agropecuario de Chota para 

obtener el Grado de Magister en Gestión Pública.  

 Esta investigación es relevante, en la medida que esclarece el grado de 

implicancia que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios 

del Banco Agropecuario de Chota. 

 El presente estudio se ha estructurado en capítulos. El primero de los 

cuales está referido a la introducción, el segundo de ellos, al método aplicado. El 

capítulo III desarrolla los resultados. El capítulo IV se refiere a la discusión de los 

resultados. El capítulo V contiene las conclusiones, el sexto, describe las 

recomendaciones y el último de los mismos, las referencias 

        Segura del reconocimiento del aporte de este trabajo de investigación se 

espera que sea evaluado y merezca su aprobación, considerando que toda 

investigación contribuye a la ampliación del conocimiento 

La autora 
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RESUMEN 

 El presente trabajo de investigación surge como una necesidad de 

determinar el grado de implicancia existente entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios del Banco Agropecuario de Chota considerando que 

al realizar el correspondiente análisis de la problemática se constató que, en 

efecto existen dificultades sobre el tema. 

 Esta situación motivó la realización del presente estudio sustentado en la 

Teoría de las expectativas de Vroom, Teoría del control la Calidad de Ishikawa, 

Teoría del Desarrollo a Escala Humana de Max - Neef, Teoría de la Calidad Total 

de Edwar Deming. 

 

El estudio se desarrolló orientado por el diseño descriptivo correlacional, 

con una población de 300 usuarios y una muestra representativa de 50 de ellos. 

Luego se procedió a analizar, interpretar y discutir los resultados concluyendo de 

que efectivamente la calidad el servicio tiene implicancia en la satisfacción de los 

usuarios del Banco Agropecuario de Chota. 

 

PALABRAS CLAVE 

Calidad-servicio–satisfacción-usuarios. 
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ABSTRACT 

The present work of research emerges as a need to determine the degree 

of implication between the quality of service and the satisfaction of users of the 

agricultural Bank of Chota whereas when the corresponding analysis of the 

problem it was found that indeed there are difficulties on the subject. 

This situation motivated the realization of the present study based on the 

Theory of the expectations of Vroom, Theory of the control the Quality of Ishikawa, 

Theory of the Development at Human Scale of Max - Neef, Theory of the Total 

Quality of Edwar Deming. 

The study was developed guided by the descriptive correlational design, 

with a population of 300 users and a representative sample of 50 of them. Then 

we proceeded to analyze, interpret and discuss the results, concluding that the 

quality of the service has an implication in the satisfaction of the users of Banco 

Agropecuario de Chota.   

Keywords:  

in terms of accommodation satisfaction-users. 

 

 

 

 


