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RESUMEN

El propésito de este estudio fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccidén del cliente en un banco privado, Trujillo, 2022. Se utiliz6 una metodologia de
investigacion cuantitativa para evaluar la correlacién entre las dos variables. El proyecto se
disefid con un enfoque no experimental de corte transversal, y la poblacion del estudio fueron
los clientes del banco con edades comprendidas entre 18 y 60 afios y se encuestd a 357 clientes
con un nivel de confianza del 95%, y un margen de error del 5%. La técnica de investigacion
aplicada fue una encuesta personal en un centro comercial, y el instrumento de encuesta
utilizado fue un cuestionario en formato de escala Likert. Se utiliz6 el cuestionario Servqual para
medir la variable calidad del servicio, y los resultados arrojaron un valor (p = 0,00), inferior a
(0,05). Por tanto, se invalidé la hipotesis nula y se acepto la hipétesis alternativa, lo que indica
una intensa correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Este estudio
permitié comprender como afecta la calidad del servicio a la satisfaccion del cliente en un banco

privado, y el 38,4% de los participantes declararon estar "Plenamente satisfechos".

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, servqual, bancos

privados.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction in a private bank, Trujillo, 2022. A quantitative research methodology was
used to evaluate the correlation between the two variables. The project was designed with a
non-experimental cross-sectional approach, the study population consisted of bank clients aged
between 18 and 60 years, and 357 clients were surveyed with a confidence level of 95%, and a
margin of 5% error. The applied research technique was a personal survey in a shopping center,
and the survey instrument used was a Likert scale questionnaire. The Servqual questionnaire
was used to measure the quality of service variable, and the results yielded a (p value of 0.00),
less than (0.05). Therefore, the null hypothesis was invalidated and the alternative hypothesis
was accepted, indicating a strong correlation between service quality and customer satisfaction.
This study allowed us to understand how the quality of the service affects customer satisfaction

in a private bank, and 38.4% of the participants stated that they were "Fully satisfied".

Keywords: Service quality, customer satisfaction, Servqual, private banks.
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