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ABSTRACT

El propdsito de la investigacion fue establecer la correlacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en la Asociacion Promocion de
grupos solidarios Caritas Felices. En la metodologia, el tipo de investigacién fue no
experimental, de disefio descriptivo, correlacional, transversal. La poblacién
considerada fue de 50 clientes y la muestra también, fue la misma cantidad, es decir
50 clientes. Para la recoleccion de datos, se utilizo como técnica la encuesta, y
como instrumento el cuestionario. Los resultados que se esperd alcanzar a través
del presente estudio de investigacion, fue determinar la concordancia entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Micro Financiera Caritas Felices.
Se demuestra con el presente estudio, que la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion del cliente en la Micro Financiera Caritas Felices, Chimbote - 2020.
Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significacion es 0.000,
menor al 0.05, lo que significa que se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza
la hipotesis nula; es decir, la calidad de servicio si se relaciona, con la satisfaccion

del cliente en la Micro Financiera Caritas Felices, en Chimbote, 2020.



