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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion en clientes del area comercial del Banco de Crédito del Pera, Tarapoto
- 2020. La investigacion fue de tipo basica y disefio no experimental, descriptiva
correlacional. La poblacién estuvo conformada por 650 clientes obteniéndose una
muestra de 84 clientes. La técnica que se utilizo fue la encuesta y como instrumentos
dos cuestionarios. Los principales resultados de la investigacion mostraron el nivel de
la calidad de servicio segun las expectativas fueron evaluados como 58.33% medio,
21.43% bajo y 20.24% alto. El nivel de la calidad de servicio segun la percepcion fue
considerado como 51.19% medio, 29.76% bajo, y 19.05% alto. La relacion entre las
expectativas y percepcion de la calidad de servicio fue de una correlacién positiva
moderada con un Rho de Spearman de 0.522 y un P — Valor de 0.000. La dimension
de la calidad de servicio que tiene menor relacién con la satisfaccion del cliente fue la
empatia con un Rho Spearman de -0.041. La principal conclusion fue que existe
relacion significativa entre las variables con un p — valor fue de 0.003 menor a 0.01

asimismo se trata de una correlacion positiva baja.

Palabras clave: calidad, satisfaccion, empatia.
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Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between service quality
and customer satisfaction in the commercial area of Banco de Crédito del Perq,
Tarapoto - 2020. The research was of a basic type and non-experimental, descriptive
correlational design. The population was made up of 650 clients, obtaining a sample
of 84 clients. The technique used was the survey and two questionnaires as
instruments. The main results of the investigation showed the level of service quality
according to the expectations were evaluated as 58.33% medium, 21.43% low and
20.24% high. The level of quality of service according to the perception was considered
as 51.19% medium, 29.76% low, and 19.05% high. The relationship between
expectations and the perception of service quality was moderately positive with a
Spearman Rho of 0.522 and a P - Value of 0.000. The dimension of service quality that
has the least relationship with customer satisfaction was empathy with a Rho
Spearman of -0.041. The main conclusion was that there is a significant relationship
between the variables with a p — value of 0.003 less than 0.01, and it is also a low

positive correlation.

Keywords: quality, satisfaction, empath.
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