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Presentación 

Señores miembros del Jurado: 

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

presento ante ustedes la Tesis titulada “Marketing y Satisfacción de los Clientes de Créditos 

en el Banco de la Nación de la Oficina Especial N° 1 San Borja - Lima, 2015”, la misma que 

someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para 

obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 

En esta investigación se ha realizado una correlación de resultados hallados en torno al 

Marketing (primera variable) y la Satisfacción de los Clientes (segunda variable) de los 

Clientes de Créditos en el Banco de la Nación de la Oficina Especial N° 1 San Borja. 

Recordemos que si se maneja adecuadamente el producto, promoción así como el precio 

entonces podrán tener una buena gestión del marketing. Asimismo, debemos tener en cuenta 

que para tener una eficiente satisfacción de los clientes, debemos propiciar mejores 

características básicas, unidimensionales y atractivas ya que estos son elementos de la 

satisfacción de los clientes, es por esto que se ha analizado descriptivamente la correlación 

entre estas dos variables. La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en 

cuenta el esquema de investigación sugerido la universidad. En el capítulo I, se ha 

considerado la introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el marco 

metodológico. En el capítulo III, se considera los resultados a partir del procesamiento de la 

información recogida. En el capítulo IV se considera la discusión de los resultados. En el 

capítulo V se considera las conclusiones. En capítulo VI las Recomendaciones y por último, 

en el capítulo VII se consideran las referencias bibliográficas y los anexos de la investigación. 

El investigador 
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RESUMEN 

La investigación, que se ha titulado: “Marketing y Satisfacción de los Clientes de Créditos en 

el Banco de la Nación de la Oficina Especial N° 1 San Borja - Lima, 2015”; ha dado respuesta 

al problema: ¿Existe relación entre el marketing y satisfacción de los clientes de Créditos en el 

banco de la Nación, Oficina Especial N° 1 San Borja 2015? El objetivo general ha sido: 

Evaluar en qué medida se relaciona el marketing y satisfacción de los clientes de Créditos, en 

el banco de la nación de la Oficina Especial N° 1 San Borja 2015. 

La metodología empleada para la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque 

cuantitativo. Es una investigación básica tecnológica que se ubica en el nivel relacional.  El 

diseño de la investigación ha sido el cuasi experimental. La muestra estuvo representada por 

clientes de Créditos, en el banco de la nación de la Oficina Especial N° 1 San Borja, haciendo 

un total de 50 clientes. Las técnicas de investigación empleadas han sido: el fichaje, el análisis 

documental, la observación directa y el empleo de un pre test y post test para recoger 

información sobre las variables. 

Entre los resultados más importantes obtenidos con la prueba estadística de Rho de Spearman, 

se aprecia que sí existe relación significativa entre marketing y satisfacción de los clientes, 

hallándose una correlación de 0.655 con un valor calculado para p = 0.000 a un nivel de 

significancia de 0.010 (bilateral); lo cual indica que la correlación es buena. Luego, ante las 

evidencias estadísticas presentadas se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, y se 

acepta la hipótesis de investigación. Por lo cual se concluye que: Existe relación directa y 

significativa entre marketing y satisfacción de los clientes de Créditos, en el banco de la 

nación de la Oficina Especial N° 1 San Borja 2015. 

Palabras clave: marketing, producto, precio, promoción. 
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ABSTRACT 

The research, which was entitled "Marketing and Customer Satisfaction in Credit National 

Bank of the Special Office No.1 San Borja - Lima, 2015"; It has responded to the problem: Is 

there a relationship between marketing and customer satisfaction in the bank Credit Office, 

Special Office No.1 2015 San Borja? The overall goal has been: To assess the extent to 

marketing and customer satisfaction Credit is related, in the National Bank Special Office 

No.1 2015 San Borja. 

The methodology used for the preparation of this thesis was related to the quantitative 

approach. It is a basic technological research that is at the relational level. The research design 

was quasi experimental. The sample was represented by clients credits in the bank of the 

nation's Special Office No.1 San Borja, making a total of 50 customers. The research 

techniques used were: the signing, document analysis, direct observation and the use of a pre-

test and post-test to gather information about variables. 

Among the most important results obtained with the statistical test of Spearman Rho, it is 

appreciated that there exists significant relationship between marketing and customer 

satisfaction, being a correlation of 0.655 with p = 0.000 calculated for a significance level of 

0.010 value (bilateral); indicating that the correlation is good. Then the statistical evidence 

presented to the decision to reject the null hypothesis is taken, and the research hypothesis is 

accepted. Therefore it is concluded that: There is a direct and significant relationship between 

marketing and customer satisfaction Credit, in the National Bank Special Office No.1 2015 

San Borja. 

Keywords: marketing, product, price, promotion. 

 


