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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y 

la satisfacción de las clientas en Compartamos Financiera, Casma - 2019; con base en las 

teorías de Cronin, Taylor y Carman, (1994) aportó que la calidad de servicio es “El juicio 

del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto y servicio”. Por otra 

parte, Kotler, (2009) se refiere a la satisfacción al cliente, como “El estado de ánimo que 

un usuario muestra, frente a la atención que recibe y realiza una comparación con lo que 

esperaba”. 

El tipo de investigación fue cuantitativo, de nivel correlacional, y diseño no experimental. 

Con una población de 700 clientas, y una muestra de 248 a quienes se les aplicó un 

cuestionario. A través de los resultados se pudo concluir que mediante la prueba de Rho 

Spearman, nos arrojó una significancia bilateral de 0.000 que siendo, menor que 0.05, 

rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, se pudo afirmar que la Calidad de Servicio tiene 

un efecto significativo en la Satisfacción al cliente. Así mismo, el coeficiente de 

correlación 0.812, nos indicó que existe una correlación positiva muy fuerte entre ambas 

variables. Con respecto a la Calidad de Servicio, según el 40% de las clientas encuestadas, 

respondieron que es mala. Por otro lado, la satisfacción de las clientas según el 41% de 

encuestadas dijeron que es mala. Yen sus dimensiones, expectativas un 41% respondieron 

que es regular y en la dimensión rendimiento percibido el 36% respondieron que es 

regular.  
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Abstract 

 

The research aimed to determine the relationship between quality of service and customer 

satisfaction in Compartamos Financiera, Casma - 2019; based on the theories of Cronin, 

Taylor and Carman, (1994) contributed that the quality of service is "The consumer's 

judgment on the excellence and superiority of a product and service" and Kotler, (2009) 

who told us that satisfaction with customers, "It is the mood of a person who does in 

comparison between the service received with what he expected." 

The type of research was quantitative, correlational level, and non-experimental design. 

With a population of 700 clients, and a sample of 248 to whom a questionnaire was 

applied. Through the results it could be concluded that by means of the Rho Spearman 

test, we were given a bilateral significance of 0.000 which being, <0.05, rejects the null 

hypothesis, therefore, it could be affirmed that the Quality of the service has a significant 

effect in customer satisfaction. Likewise, the correlation coefficient 0.812, indicates that 

there is a very strong positive correlation between both variables. Regarding the quality 

of service, according to 40% of the clients surveyed, they responded that it is bad. On the 

other hand, customer satisfaction according to 41% of surveys declared to be bad. And in 

their dimensions, expectations 41% responded that it is regular and in performance they 

perceived 36% responded that it is regular. 
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