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Resumen 

 

La presente investigación denominada Calidad de servicio y satisfacción de los clientes 

de una Institución Financiera Pública en Ventanas, 2020, tuvo como objetivo general 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de 

una Institución Financiera Pública en Ventanas, 2020. La investigación fue de tipo 

aplicada, de diseño no experimental, descriptiva, correlacional y con enfoque 

cuantitativo. La población estimada fue de 100 clientes y la muestra seleccionada fue 

de 80 clientes recurrentes que acuden a la entidad bancaria. Los resultados alcanzados 

en la investigación determinaron que el nivel de la variable calidad de servicio fue 

calificado con 84% alta, 16% media y 0% baja y el nivel de la variable satisfacción de 

los clientes con 85% alta, 15% media y 0% baja. Se concluyó que existe una 

correlación fuerte entre calidad de servicio y satisfacción de los clientes, con un 

coeficiente de correlación 0,932 y con una significación bilateral 0,000. Y se acepta la 

hipótesis de investigación: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los clientes de una Institución Financiera Pública en Ventanas, 2020. 

 

Palabras claves: calidad de servicio, calidez de servicio, satisfacción de los clientes, 

nivel de satisfacción 
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Abstract 

 

The present investigation called Quality of service and customer satisfaction of a Public 

Financial Institution in Ventanas, 2020, had the general objective of determining the 

relationship between quality of service and customer satisfaction of a Public Financial 

Institution in Ventanas, 2020. The research was applied, non-experimental, descriptive, 

correlational and with a quantitative approach. The estimated population was 100 

customers and the selected sample consisted of 80 recurring clients who go to the 

bank. The results achieved in the research determined that the level of the service 

quality variable was rated as 84% high, 16% medium and 0% low and the level of the 

customer satisfaction variable with 85% high, 15% medium and 0 % low. It was 

concluded that there is a strong correlation between quality of service and customer 

satisfaction, with a correlation coefficient of 0.932 and with a bilateral significance of 

0.000. And the research hypothesis is accepted: There is a significant relationship 

between the quality of service and the satisfaction of the clients of a Public Financial 

Institution in Ventanas, 2020. 

 

Keywords: quality of service, warmth of service, customer satisfaction, level of 

satisfaction 
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