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RESUMEN

El presente estudio titulado "calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Sullana, Agencia Los Olivos - 2013" tuvo como objetivo principal

determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Sullana Agencia Los Olivos, a partir de ello y mediante la

aplicación de conceptos y teorías en el tema de estudio ha permitido recoger información

importante de los diferentes componentes técnicos para el desarrollo de la investigación. La

calidad de servicio puede contribuir al crecimiento y desarrollo de la organización, debido a

que este mejora el servicio al cliente y a la vez mantiene una buena relación con los empleados

y proveedores, influyendo significativamente en la satisfacción del cliente. La metodología de

estudio corresponde a una investigación de tipo descriptiva correlaciona!, con diseño no

experimental, transversal; se utilizó la técnica de la encuesta, que permitió generar el

instrumento de recolección de datos al plantear cuestionarios, para la muestra se consideró a

40 personas que son los clientes que asisten a la entidad en un día de atención normal.

Finalmente se concluye que el resultado de la evaluación de la calidad de servicio facilitara las

medidas que se debe tomar para lograr la satisfacción del cliente en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Sullana, Agencia Los Olivos y que repercutirá de manera positiva en el

desarrollo y competitividad de la empresa.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia, percepción, confianza y expectativas.
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ABSTRACT

The present study entitled "service quality and customer satisfaction ¡n the Municipal Savings

and Credit Sullana Agency Los Olivos - 2013" had as its main objective determiner the

relationship between service quality and customer satisfaction in the Municipal Safety Sullana

Savings and Loan Agency Los Olivos, from this and by applying concepts and theories in the

field of study has allowed to collect important information of different technical components

for developing research. The quality of service can contribute to the growth and development

of the organizaron, because this improves customer, while maintaining a good relationship

with employees and suppliers, signíficantly influencing customer satisfaction service. The

methodology of study constitutes a descriptivo correlational research with non-experimental,

cross-sectional design; the survey technique that allowed generate the data collection

instrument to raise questionnaires to consider the sample was 40 people who are the clients

who attend the institution on a normal day care use. Finally it is concluded that the result of

the evaluation of the quality of service would facilítate the measures to be taken to achieve

customer satisfaction at the Municipal Savings and Credit Sullana Agency Los Olivos and have a

positive impact on development and competitiveness of the company.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, tangibles, reliability, responsiveness,

assurance, empathy, perception, confidence and expectations.
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