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RESUMEN

El objetivo de realizar esta investigación surge debido a la problemática actual

encontrada en el constante malestar de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito del Santa, dada el bajo nivel de calidad de servicio que se viene

brindando en esta entidad financiera. La presente investigación permitirá analizar

y evaluar el nivel de relación existente que tiene la Calidad de servicio y la

Satisfacción de los Clientes de la Caja Municipal del Santa - Filial Huaraz 2011.

El presente estudio afecta a las caja municipales del Perú, específicamente a la

Caja Municipal del Santa - Filial Huaraz y su relación con el índice de

Satisfacción de sus clientes.

Para el desarrollo de la investigación se tomaron como bases teóricas: Definición,

evaluación, factores y características de la Calidad de Servicio, así como

concepto, características y demás conceptos relacionados con. la Satisfacción del

Cliente. Además, el uso de la estadística y sus herramientas para la tabulación,

análisis y evaluación de resultados de las encuestas al cliente; con ello, encontrar

el nivel de relación existente entre la Calidad de Servicio y Satisfacción de los

Clientes de la Caja Municipal del Santa - Filial Huaraz 2011.
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ABSTRACT

The objective of this research arises from the problem found in the constant

current malaise of the clients of the Caja Municipal Credit Union of Santa, given

the low quality of that has been providing Service in this bank. This research will

analyze and evalúate the existing level of relationship has the quality Service and

Customer Satisfaction in the Box Municipal Santa - Affiliate Huaraz 2011.

This case study concerns the city of Perú, specifically Municipal Santa Box -

Affiliate Huaraz and its relation to the rate of Customer satisfaction.

For the development of the research were taken as the theoretical basis:

Definition, evaluation factors and characteristics of the Quality of Service and

concept, characteristics and other related concepts Customer Satisfaction.

Furthermore, the use of statistics and tools for tabulation, analysis and evaluation

of results of surveys Client thus fmd the level of relationship between quality

Service and Customer Satisfaction of the Municipal of Santa - Affiliate Huaraz

2011.
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