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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar si La administración de 

operaciones de servicios se relaciona con la satisfacción del cliente durante el 

proceso de desembolso de créditos en una agencia financiera de Carabayllo. Por 

ello considero la población de 49 y muestra de 49 clientes. Para la recolección de 

datos se utilizó 01 cuestionario como medición de las variables estudiadas. Para el 

análisis de datos se empleó el programa SPSS versión 22. El instrumento cumplió 

con la condición de confiabilidad cuyo resultado fue de 0.837. Luego de ejecutados 

los procedimientos se confirmó que efectivamente hay una correlación de Rho de 

Spearman de 0.625 con valor de sig. 0.000 por lo que se estableció que existe 

relación entre la administración de operaciones y la satisfacción del cliente durante 

el proceso de desembolso de créditos en una agencia financiera de Carabayllo 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine if service operations management 

is related to customer satisfaction during the loan disbursement process at a 

Carabayllo financial agency. For this reason, we consider the population of 49 and 

sample 49 clients. For data collection, a questionnaire was used as a measurement 

of the studied variables. The SPSS program, version 22, was used to analyze the 

data. The instrument met the reliability condition with a result of 0.837. After the 

procedures were executed it was confirmed that there is indeed a Spearman's Rho 

correlation of 0.625 with sig value. 0.000 so it was established that there is a 

relationship between the management of operations and customer satisfaction 

during the loan disbursement process in a financial agency of Carabayllo 

 

Keywords: management, operations, services, satisfaction.




