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RESUMEN

La presente investigación demostró lo útil que seria aplicar una encuesta para así medir
el grado de satisfacción de los clientes y la calidad de atención del Banco de Crédito
agencia Libertad. Se determinó si que si existe una relación entre la Calidad de
Atención y la Satisfacción de los Clientes en ésta Agencia.
El interés en la calidad del servicio ha crecido enormemente desde los años 80. Hoy en
día los productos y/o servicios no sólo tienen que ser actos para el uso que se les ha
asignado, sino que además tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los

clientes han depositado en ellos.
Un servicio bancario es la actividad que desarrollan las entidades financieras como
empresa de servicios; es decir, todas aquellas acciones que se establecen para servir al

cliente.
La mayoría de las investigaciones basadas en el estudio de la calidad del servicio de
atención que prestan las entidades bancarias, se han fundamentado básicamente, en

definir dimensiones de la calidad y construir un modelo para medirla, siempre con el

objetivo de mejorar la calidad.
La satisfacción y calidad del servicio de atención son constructos diferentes que han

obtenido diversas posiciones respecto a su ordenamiento causal. Teniendo en cuenta

que la satisfacción del cliente es un objetivo muy importante para ser alcanzado en las

entidades bancarias y, que una manera de conseguirla es hacerlo mediante la calidad del
servicio de atención.

Dada la nueva orientación del mercado, todas las orientaciones reconocen la

importancia del valor añadido del servicio y de las relaciones con los clientes con un

objetivo básico: mantener la lealtad de los mismos. Hay que tener en cuenta que no

siempre los efectos de la satisfacción de los clientes se manifiestan en comportamientos

positivos. Pueden existir clientes que, aun estando satisfechos con encuentros sucesivos,

no tienen ninguna lealtad a la entidad, y cambian fácilmente a la competencia,

posiblemente por la ausencia de un sentimiento de pertenencia.
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ABSTRACT

The present study showed up how useful could apply a survey, thereby, measuring the
rank of clients’ satisfaction and the quality in Libertad Street office of the Credit Bank.
But it proved which there is a good connection between the ouality of Attention and the

Clients’ Satisfaction in this Office.

The interesting and the quality of this Service has increased very much gince year 80’S.
Today, the products and Services can’t be only acts of using up which they have been
appointed, but as well as they have to be the same measure and even improve the
prospects that the clients’ have trusted on them (deposited on them.)

A Banking Service is the activity that develop the Financial affairs as a company of
Services. So that’s to say, all the sharings which is established to serve to the client.

The most of the investigations based on the study of the Services quality attention
which ane financia! affairs, and they have founded basically to bring out dimensions of

the ouality and to “build” a model for measuring it.

The satisfactions and the Services attention of quality are different buildens that they

have got many positions conceming to its causal ordering, keeping in mind that the

client’s satisfaction is an objective very important for being reached in the financial

affairs, go that a good way of getting and to do it by means of the Service of attention.

Given that the new directions of the market , but all of the direcctions recognize the

important of the valué given from the Service and with the connections with the clients

with a basic objetive: To keep up the loyalty of themselves. Go, it keep in mind that

never even the satisfaction effects of the clients show a conduct positives.
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