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PRESENTACION

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo, presento ante ustedes la Tesis titulada “CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA AFOSECAT SAN
MARTIN”, la misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumpla
con los requisitos de aprobacién para obtener el Titulo Profesional de

Licenciado en Administracion.

El desarrollo del presente trabajo de investigacion y desarrollo de tesis ha
permitido conocer la empresa AFOSECAT SAN MARTIN, determinando las
incidencias del Servicio al Cliente en la Satisfaccion de los usuarios y clientes
de la empresa AFOSECAT SAN MARTIN y plantear medidas correctivas para

mejorar su rendimiento.

Me es grarto mencionar que el presente informe de investigacion se ha
realizado siguiendo una estructura técnica y sistematica, que ha permitido el
desarrollo cientifico, se ha utilizado autores renombrados bibliografias para
tener un sustento fehaciente; asi mismo se han utlizado técnicas
metodoldgicas para la recopilacién de datos, procesamiento y resultado de la
investigacion, finalizando, la misma, con el correspondiente analisis,

conclusiones y recomendaciones.

Finalmente considero que este informe es para la empresa un instrumento
fidedigno y util para la buena toma de decisiones gerenciales buscando la
maxima rentabilidad de la empresa permitiendo la competitividad dentro del

mercado.

El Autor.
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RESUMEN

La presente investigacion que tiene como objetivo determinar la relacion que
existe entre el nivel de Calidad del Servicio y la Satisfaccién del Cliente de la
empresa AFOSECAT SAN MARTIN 2015.

Partiendo del concepto basico de la Calidad de SERVICIO y su efecto en la
Satisfaccion del Clientes, la cual es un requisito basico para captar un lugar en
la mente de los clientes y el posterior desarrollo de propuestas de mejora mas
orientadas al cumplimiento de las expectativas de los clientes, generando una
mayor retencion y captacion de los mismos. El estudio inicia con la descripcion
y evaluaciéon de la situacion actual de la empresa, para tener un conocimiento
de las operaciones vigentes. Posteriormente se modifica, aplica y valida la
herramienta SERVQUAL

Para lograr estos objetivos, se hace uso de la metodologia de (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985; Zeithaml y Parasuraman, 2004). Para el disefio del
cuestionario que mida la satisfaccion del cliente, y de graficos de control para el
control de los atributos en el tiempo. La Calidad de Servicio que brinda la
Empresa AFOSECAT - San Martin en el afio 2015 a sus clientes segun la
teoria SERVQUAL es buena y estan Satisfechos, lo que nos indica que la
empresa tiene el respaldo fiel de sus clientes. Ademas se encuentran
detalladas las bases tedricas Utiles y necesarias que sustentan el desarrollo del

presente estudio.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, calidad, servicio, intangible,

percepcion, expectativas.
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ABSTRACT

This research aims to determine the relationship between the level of service
quality and customer satisfaction AFOSECAT Company SAN MARTIN 2015.

Starting from the basic concept of service quality and its effect on customer
satisfaction, "which is a basic requirement to capture a place in the minds of
customers and further development of proposals for improvement aimed at
meeting most expectations customers, generating enhanced uptake and
retention thereof. The study begins with a description and assessment of the
current situation of the company, to have a knowledge of current operations.

Subsequently amended, applies and validates the SERVQUAL tool

To these objectives, use of the methodology, (Zeithaml and Parasuraman, 2004
Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985), is made. For the design of the
guestionnaire to measure customer satisfaction, and control charts to control
the attributes over time. Quality of Service provided by the Company
AFOSECAT - San Martin in 2015 to its customers according to SERVQUAL
theory is good and they are satisfied, which indicates that the company has the
support of their loyal customers. Also detailed are useful and necessary
theoretical basis underlying the development of this study.

Keywords: customer satisfaction, quality, service, intangible, perception,

expectations



