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Señores miembros del Jurado:  

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
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RESUMEN 

La Investigación “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente 

del Banco Continental, Los Olivos, 2018”. Tuvo como objetivo determinar la relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. La investigación fue de tipo 

correlacional, con diseño no experimental, de corte transversal, la población estuvo 

conformada por 134, con una muestra de 100 trabajadores. Los datos se 

procesaron por métodos estadísticos usando el programa SPSS V. 23. El resultado 

fue la relación entre la variable 1 y la variable 2. Se concluyó que existe una relación 

directa y significativa entre la variable 1 y la variable 2.  

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente. 

 

ABSTRACT  

The following research "Quality service and it's relationship between customer 

satisfaction of Banco Continental, Los Olivos, 2018". The goal was to determine the 

relationship between quality of service and customer satisfaction. The investigation 

was of correlational type, with no experimental design, of cross section and the 

population consisted of 134, with a sample of 100 workers. The data were 

processed by statistical methods using the SPSS V program. 23. The result was the 

relationship between variable 1 and variable 2. It was concluded that there is a direct 

and significant relationship between variable 1 and variable 2. 
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