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RESUMEN

las Agencias de Juatijui y

Tarapoto de la CMAC-Paita S.A. en el año 2011.

un requisito

agencias de Tarapoto y Juanjui de la CMAC-Paita S.A., identificando el nivel de

satisfacción de los clientes

la

satisfacción de los mismos.

clientes según el método Scrvqual utilizado

z* Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos,

personal y materiales de comunicación.

> Fiabilidad: Habilidad de prestar servicio prometido de forma precisa.

Capacidad de Respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y de servirlos

. de forma rápida.

> Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesía de los

> Empatia: A tención indi vidualizada al cliente.

Partiendo del concepto básico de que la “satisfacción del cliente” es

son las siguientes:

meta. Por tal motivo en el presente trabajo de investigación se

La presente Tesis es una investigación que tiene como objetivo apreciar de

manera comparativa la satisfacción del cliente en

en el servicio que brindan y comparando las

expectativas con las perspectivas del servicio brindado enfocados en

empleados así como su habilidad para transmitir confianza a los clientes.

Las dimensiones que se evaluaron para determinar el nivel de satisfacción de los

evaluó a las

básico para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende en el mercado
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De manera general el presente trabajo de investigación concluye determinando

que

sus cinco dimensiones, por lo tanto sí satisfacen las necesidades de los clientes;

mientras que en la Agencia Juanjui de la CMAC-Paita S.A las perspectivas (5.68)

está satisfaciendo las necesidades de los

clientes.

no superan a las expectativas (6.11) de los clientes, lo que ocurre en tres de sus

en la Agencia Tarapoto de la CMAC-Paita S.A las perspectivas (5.96) sí

cinco dimensiones, por lo tanto no

superan a las expectativas (5.71) de los clientes, lo mismo ocurre en cada una de
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ABSTRACT

The dimensions that

according to the method used Scrvqual are:

are assessed to determine the levcl of customer satisfaction

Tangible Items: Appearance of physical facilities, cquipmcnt, personnel and 

communication matcrials.

In general tliis rcsearch concludcs that the Ageney determine the CMAC-Tarapoto 

Paita prospeets SA (5.96) if they exceed the expectations (5.71) of customers, so 

does each of the ñve dimensions, so if yon meet the nceds of customers, while at 

the Ageney of the CMAC-Juanjui Paita prospeets SA (5.68) do not exceed 

expectations (6.11) of the clients, what happens in three of the five dimensions, 

therefore not mecting the needs of customers.

Starting from the basic concept that "customer satisfaction" is a basic requirement 

to earn a place in the minds of customers and therefore in the target market. For 

tliis reason in the present rcsearch work was assessed Tarapoto agencies and Juanjui 

of CMAC-Paita SA, idcntifying the level of customer satisfaction in the Service they 

provide and comparing the expectations with the Service provided pcrspectives 

focuscd on the satisfaction of them.

This thesis is an investigación that aims to comparativcly assess customer 

satisfaction in Tarapoto Juanjui and Agencies of the CMAC-Paita SA in 2011.

Rcliability: Ability to provide promised Service accuratcly.

> Responsivcness: Willingness to help customers and serve them quickly.

> Security: Knowledge of the Service and courtesy of employecs and their 

ability to convoy confidence to customer.

> Empathy: Individual attention to the customer.




