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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio 2023. Metodologia: Enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental y de corte
transversal; se tomd una muestra de 97 usuarios, donde la variable calidad de servicio se
empled un cuestionario de 25 items de escala tipo Likert y para la variable satisfaccion de
los clientes se empled un cuestionario de 20 items de escala tipo Likert. Resultados: Se
evidencio que el 71.1% de los usuarios manifiestan que la calidad del servicio es de nivel
bueno, el 78.4% usuarios clasifican su satisfaccion de los clientes como nivel alto, el 80.4%
de usuarios esta conforme con los elementos tangibles y la fiabilidad, el 52.6% de usuarios
esta satisfecho con la capacidad de respuesta, el 73.2% se siente seguro de la atencién y
61.9% demuestra empatia. Con una correlacién positiva alta de 0. 681 se logré demostrar la
relacién positiva moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes.
Conclusion: La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los clientes del Banco de la Nacidén Agencia Huacho en el afio 2023.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, calidad del servicio.
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of the service and the
satisfaction of the clients of the Banco de la Nacion Agencia Huacho in the year 2023.
Methodology: Quantitative approach, applied type, correlational level, non-experimental
andcross-sectional design; A sample of 97 users was taken, where the quality of service
variablewas used a questionnaire of 25 Likert-type scale items and for the customer
satisfaction variable a questionnaire of 20 Likert-type scale items was used. Results: It is
evident that 71.1% of users state that the quality of the service is of a good level, 78.4% users
classify their customer satisfaction as a high level, 80.4% of users are satisfied with the
tangible elements and reliability, 52.6% of users are satisfied with the response capacity,
73.2% feel confident in the attention and 61.9% show empathy. With a high positive
connection of 0.681, a moderate positive relationship between service quality and customer
satisfaction will be demonstrated. Conclusion: The quality of the service is significantly
related to the satisfaction of the clients of the Banco de la Nacion Agencia Huacho in the

year 2023.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, quality of service.



INTRODUCCION

Este compendio denominado “Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion Huacho, 20237, hemos sefialado como objetivo determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia
Huacho en el afio 2023.

El estudio que hemos realizado se fundamentaron en el analisis de la calidad de
servicio y de la satisfaccion de los clientes. Ademas, se ha tenido como escenario los
ambientes del Banco de la Nacion agencia Huacho.

La investigacion se desarroll6 en capitulos, segin detalle:

Capitulo I. En el apartado se mostraran de manera explicita la problematica, los
objetivos trazados a lo largo de la investigacion, la delimitacion o parametrizacion de las
variables y la viabilidad de la investigacion.

Capitulo Il. En el apartado sustentaremos investigaciones internacionales y
nacionales previas a la tesis, ya que sustentan el trabajo de investigacion, explicaremos la
conceptualizacién de las variables e indicadores, generamos nuestra hipotesis de
investigacion.

Capitulo I11. En el apartado se explicara la metodologia que se aplicé a lo largo de la
investigacion, delimitaremos la poblacion estudiada, esquematizamos la variable, las
técnicas e instrumentos empleados en los procesos de recojo y prueba de los datos.

Capitulo IV. En el apartado se evidenciard la seleccion y distribucion de los
resultados que se recogio en campo, las cuales se mostrar en tablas y graficos estadisticos:
la demostracion y aceptacion de la contrastacion de hipdtesis en la tesis.

Capitulo V. En el apartado se mostraran resultados con los antecedentes de

investigacion, la cual nos generara una discusion.



Capitulo VI. En el apartado se mostraran las conclusion y recomendacion acorde al

trabajo de tesis.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Hoy en dia, las estrategias a menudo se implementan manteniendo la satisfaccion
del cliente, lo que ayuda a diferenciarse de la competencia, pero asi el objetivo principal
de muchas organizaciones es la satisfaccion del cliente, porque son la base para
posicionarse en el mercado. “La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comprar
su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos”
(Jami, 2019, p. 12).

Para Tenesaca y Rodriguez (2022) afirman que: “La calidad del servicio se ha
vuelto uno de los grandes aspectos a considerar para lograr la fidelidad de los clientes
para con las organizaciones, (...); ya que en esta se mezclan aspectos visibles y los
imperceptibles como la seguridad”(p.118). Debido a esto las instituciones financieras
buscan satisfacer todas las necedades de sus clientes, considerando cambios sustanciales
dentro de su organizacion que logre mejorar la calidad de servicio. “La calidad de servicio
actualmente a nivel mundial es un tema de mucha relevancia para las organizaciones,
puesto que los clientes hoy en dia exigen lo mejor en su atencion” (Alvarez y Rivera,
2019, p. 1).

Pérez (2006) afirma que: “Los clientes de esta época suelen darle mayor
importancia a los componentes o atributos intangibles de los productos que consumen, es
decir, (...); se orienten hacia la blasqueda de la satisfaccién de las expectativas de los
clientes como forma de sostener su ventaja competitiva en un mercado cada vez mas
cambiante” (Torres, 2006, p. 1). En este sentido el cliente del servicio no puede manifestar

su satisfaccion hasta después que haya consumido el servicio. El servicio asi obtenido se



convierte en un factor diferenciador frente a la competencia de las empresas. Por otra
parte, la calidad del servicio es parte de la estrategia y una de las caracteristicas de las
empresas competidoras mas dificil de imitar o reproducir.

En el Banco de la Nacion Agencia Huacho se pudo observar, que existe problemas
como la demora en el tiempo de respuesta que se ofrece a sus usuarios, la dificultas en la
obtencidn de préstamos, la poca capacidad de atencion en fechas de alta demanda, la falta
de rotacién del personal y el escaso equipamiento tecnologias, entre otros, que contribuye
a retardar el servicio a sus clientes. Ademas, es el Unico Agente del Banco de Nacion con
mayor capacidad de atencion en nuestra provincia, la cual genera una mayor demande de
los usuarios y clientes, esto se ve reflejado en las grandes colas que supera los ambientes
de la agencia. Todas estas acciones hacen que la satisfaccion del cliente en actualmente
no sea la adecuado, en este sentido es necesario aplicar instrumentos que midan la
satisfaccion del cliente.

Para ello es importante conocer como la calidad del servicio que se presta a los
clientes y cual es la coherencia con la satisfaccion de las mismas. Esto nos permitid
conocer sus necesidades, la organizacion de los servicios segun los requerimientos de los
clientes, el empleo de un lenguaje adecuado segun el perfil de los usuarios, la capacidad
de los empleados en dirigir u orientar a los clientes y aprovechar al maximo la tecnologia

con la que cuenta la agencia bancaria.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los

clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio 2023?



1.2.2.

1.3.

Problemas especificos

e ;COmo es larelacion entre los elementos tangibles de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio
2023?

e /Cbomo es larelacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023?

e /Cbmo es larelacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio
2023?

e ;CoOmoes larelacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023?

e ;COmo es larelacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion

de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023?

Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
e Determinar la relacion entre lo elementos tangibles de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio

2023.



e Determinar larelacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

e Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio
2023.

e Determinar larelacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

e Determinar la relacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion

de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

1.4. Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica tedricamente, ya que nos permitié
desarrollar herramientas y ampliar las bases literarias existentes sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes; sin perder el horizonte de las teorias que
sostienen los cimientos de esta investigacion. Por otra parte, la informacidn que se
recogid en la agencia financiera nos ayudar a entender o diagnosticar el trato y el
servicio que brinda esta institucion a sus usuarios. Asimismo, serd fundamental el

uso de fuentes informativas tanto internacionales como nacionales.

Justificacion practica

La presente investigacion busco identificar atributos propios que tienen la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, logrando establecer la relacion
entre ellas; de esta manera se lograra mejorar la calidad de servicio, el cual repercute

en el tiempo y otras actividades de los usuarios que buscan un servicio 6ptimo y una



atencion adecuada a sus requerimientos. A la vez, los resultados obtenidos sirvieron
como base en la toma de decisiones de la institucion financiera con respecto a las

alternativas solucion de atencién y servicio a los usuarios.

Justificacion social

La presente investigacion fue importante para los clientes internos y externos
de la Agencia Huacho de nuestro distrito, puesto que busca mejorar la atencién en
los diferentes servicios y producto que ofrece la institucion financiera; las cuales

contribuiran al desarrollo social de nuestra comunidad.

Justificacion metodoldgica

Con la presente investigacion se buscd la identificacion de las variables de estudio,
las cuales utilizaron la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizo el
cuestionario, uno por cada variable, por medio de la recoleccion de datos, podremos
obtener resultados adecuados. Por ello se plasmo esta informacién en dos instrumentos
de 25 items para primera variable y 20 items para la segunda variable de estudio y asi
poder garantizar los de la recoleccién de informacion en el presente trabajo de

investigacion.

1.5. Delimitaciones del estudio
Delimitacion espacial
El presente trabajo de investigacion, se realizo en el Banco de la Nacion

Agencia Huacho, ubicado en la provincia de Huaura, Region Lima — Provincia.



Delimitacion social

El grupo social objetivo de estudio estuvo conformado por los usuarios o
clientes que utilizan los diferentes servicios de la institucion financiera en estudio, sin
hacer ninguna diferenciacién de clase social, con caracteristicas que se han descritos

en los items anteriores.

Delimitacion temporal

Esta investigacion estuvo delimitada en 5 meses, las cuales se agruparon desde
abril a junio del 2023 en realizar el levantamiento de informacidn tanto histérica como
actual, antecedentes, bases teoricas y las teorias basadas en las variables de estudio.
Posteriormente en el mes de julio del 2023, se creo la base de datos y se presento el
informe final, fundamentado en los resultados de la recoleccion de informacion, la
cual nos permitieron demostrar las hipotesis de investigacion y en el mes de agosto se

sustentd la investigacion de tesis.

Delimitacion conceptual

La propuesta que se presentara para el desarrollo del trabajo de investigacion
estuvieron dirigidas a unificar e integrar conceptos, definiciones tedricas basadas en
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la institucion financiera en

estudio.

1.6. Viabilidad del estudio
El proyecto de investigacion, cumplié con los estandares que plantea la
unidad de grados y titulos de la Facultad de Ciencias Empresariales; la cual nos

permitio adquirir un mayor entendimiento sobre las condiciones o expectativas que



tienen nuestra nueva generacion al determinar la aceptacion de un producto o
servicio, las cuales los medios y canales de comunicacion juegan un rol muy

importante.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Tenesaca y Rodriguez (2022) en su investigacion tuvieron el objetivo determinar
la percepcion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en las instituciones
financieras del Cantdn Suscal. Metodologia: La investigacion fue de enfoque cuantitativo
de nivel descriptiva y explicativa, la poblacion fue de 13.606 y la muestra de 387 usuarios,
el instrumento es de escala Serviqual, En cuanto a los resultados, se midi6 la calidad de
servicio y se evidenciaron que los clientes se encuentran moderadamente conformes con
la calidad del servicio que reciben de las entidades financieras y su nivel de satisfaccion
se encuentraen un 63,82% , ademas es importante destacar aspectos como la modernidad,
atractividad de los equipos y buena atencion e interés por parte de los empleados en
realizar los procesos de manera rapida y eficiente para un buen desempefio de la entidad.
Se concluye que existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
(p.117)

Abarca, Acosta y Bajafia (2020) en su investigacion tuvieron el objetivo examinar
la calidad con que se proporcionan los servicios en el sector financiero de la ciudad de
Guayaquil, para ello se propone un anélisis de los factores que inciden en la satisfaccion
del cliente de servicios bancarios, de esta manera se pretende reconocer los constructos
de mayor relevancia al mismo tiempo que se pretende conocer una herramienta de
medicion. Para empezar, se realiza una profunda revision de literatura relacionada con las
teorias bases como el SERVQUAL, SERVPERF y el BankServ con el fin de construir

una herramienta que ayude a la medicion de la satisfaccion de la clientela, esto se da lugar



mediante una estadistica descriptiva y correlacional de la data recolectada. La
investigacion permite concluir que existen cuatro factores que influyen positivamente en
la satisfaccion de los clientes de servicios bancarios guayaquilefios: calidad del servicio,
ambiente, accesibilidad y el factor financiero. (p.41)

Calle y Montenegro (2020) en su investigacion tuvieron el objetivo analiza coémo
influye el manejo de la inteligencia emocional en base a la empatia para dar paso a una
experiencia mejorada en la calidad de los servicios en las empresas financieras hacia sus
clientes. La sociedad va evolucionando constantemente es por eso por lo que se presenta
de una manera transformada proyectando un interés superior por la calidad del servicio y
una cultura organizacional empatica. En la investigacion de campo se recolect6
informacion mediante una encuesta, se elaboré preguntas relacionadas a la empatia como
una de las dimensiones del Modelo Servqual, tomando en cuenta cinco variables que
fueron analizadas y relacionadas a la calidad del servicio empatico. Como principal
conclusién se puede decir que en el sistema bancario la empatia esta relacionada con el
servicio eficaz que los bancos prestan a sus usuarios, por lo que la empatia del cliente
depende de la calidad del servicio que se brinda. (p.220)

Jami (2019) en su investigacion tuvo por objetivo validar un modelo de medicion
y gestion de la satisfaccion del cliente interno y la calidad del servicio financiero en
BanEcuador sucursal Latacunga. Para cumplir con este propdsito, se fundamentaron
tedrica y metodologicamente las variables para luego disefiar y evaluar un modelo de
medicion y gestion, sustentado en el aprobado servqual, que permita elevar sus niveles de
calidad del servicio. La poblacion seleccionada estuvo compuesta por los empleados y
clientes externos de BanEcuador sucursal Latacunga. Como instrumentos de
investigacion fueron aplicadas encuestas (una a cada tipo de cliente) cuya calificacion

permitio realizar un cuadro comparativo en funcion de establecer las principales falencias
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y necesidades de perfeccionamiento del trabajo que realiza la entidad en el proceso de
atencion al cliente. El disefio investigativo fue cuantitativo, no experimental y transversal,
cuyas conclusiones y recomendaciones se refieren a la propuesta de un nuevo modelo de
medicion y gestion de la satisfaccion del cliente interno para la calidad del servicio
financiero que posee un enfoque de procesos, mejora continua basado en la evaluacion de
las expectativas y percepciones de los clientes internos y externos en cuanto a la
satisfaccion del cliente interno y la calidad del servicio por el cliente externo. (p.14)
Basurto y Jaime (2019) en su investigaciéon tuvieron el objetivo analizar la
incidencia de la calidad percibida del servicio bancario en la satisfaccion del cliente (p.1).
Metodologia: Estudio de enfoque cuantitativo, el estudio se realiza a tres entidades
financieras de la ciudad de Guayaquil de la region Costa de la Republica del Ecuador, por
sigilo no se revelara las fuentes. El factor de estudio no se manipula en la organizacion
tomada. La investigacion identifica la relacion entre las variables calidad de servicios y
satisfaccion del cliente., teniendo una poblacion de 459 usuarios (pp.7-8). Resultados: En
esta dimension se mide el aspecto fisico en general que la entidad financiera ofrece a sus
clientes, los implementos y herramientas para la mejora continua en cuénto a la calidad
de servicio brindada; la media mas alta se evidencia con un 8.50, el célculo del Alfa de
Cronbach, el cual registro un nivel de 0.979 (p.9). Conclusion: La calidad de servicio es
el antecedente de la satisfaccion. Sin embargo, no se descarta la relacion bilateral que

puede darse entre calidad y satisfaccion (p.14).

2.1.2. Investigaciones nacionales
Quispe y Terrones (2023) llevaron a cabo una investigacion con el proposito de
analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco

BBVA — Oficina Central, Lima, en el afio 2020. Su enfoque hipotetizaba una relacion
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directa y significativa entre ambas variables. La metodologia adoptada fue de disefio no
experimental correlacional, de tipo aplicada y con un enfoque cuantitativo, orientada a
confirmar la existencia de vinculos entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. La muestra, seleccionada de manera probabilistica aleatoria simple, consto de
clientes mayores de 18 afios de la oficina central del Banco BBVA en Lima durante 2020,
con un tamafo optimo de 382 personas. La recoleccion de datos se efectué mediante el
cuestionario SERVQUAL, compuesto por 33 items evaluados en una escala de Likert.
Los resultados respaldaron la hipétesis de relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente (p.10).

Bernabe (2021) desarroll6 una investigacion con el objetivo de determinar la
relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito -
Chiclayo. La metodologia empleada fue de tipo correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal. La muestra consistié en 381 clientes de la agencia Balta
del Banco de Crédito, obtenidos a través de una formula finita. Se utilizé la encuesta como
técnica de recoleccion de datos, con dos cuestionarios: el Modelo Servqual para lacalidad
de servicio y uno de elaboracién propia con escala de Likert para la satisfacciéon del
cliente. Los resultados indicaron una relacion directa entre las dimensiones de la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario, respaldada por pruebas estadisticas comoel Chi-
cuadrado de Pearson (p.7).

Gomez y Malqui (2021) buscaron determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion Sucursal Amarilis en 2018.
Utilizaron un enfoque correlacional, disefio no experimental, corte transversal y enfoque
cualitativo. Los resultados revelaron una relacion negativa moderada entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente, respaldada por el analisis de la correlacion de
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Spearman, aungue la significancia no fue suficiente para rechazar la hipotesis nula (p.15,
p.55, p.83, p.92).

Garcia y Maldonado (2020) se propusieron determinar el nivel de calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en la agencia del Banco Scotiabank de Jaén en 2018.
Utilizaron una metodologia que considerd a todos los clientes del banco como poblacion
y obtuvieron una muestra de 278 personas mediante una técnica no probabilistica. La
recoleccion de datos se realiz6 a través de un cuestionario de 22 preguntas, evaluando la
satisfaccion y sus dimensiones segun la escala SERVQUAL. Los resultados indicaron
una satisfaccion alta en todas las dimensiones analizadas, lo que llevo a concluir que la
percepcidn de los clientes era positiva, descartando la hipdtesis inicial (p.6).

Alvarez y Rivera (2019) buscaron determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en Caja Arequipa agencia Corire en 2018. Emplearon
un enfoque cuantitativo de tipo correlacional, con un disefio no experimental y corte
transversal. La muestra consistié en 381 clientes obtenidos mediante una técnica no
probabilistica. La recoleccion de datos se realizd mediante encuestas que evaluaron
variables como la calidad de servicio con las dimensiones capacidad de respuesta,
cortesia, bienes tangibles y satisfaccion del cliente con dimensiones como expectativa,
servicio brindado y comunicacion. Los resultados mostraron que los instrumentos eran
fiables y coherentes, concluyendo que existe una relacion significativa entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia Corire de Caja Arequipa (p.4).

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad del servicio

2.2.1.1. Calidad
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Jami (2019) afirma: “La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer
unas condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente espera
recibir y aun precio accesible” (p.9) . También significa minimizar las pérdidas, lo que
un el producto puede hacer que la sociedad humana muestre el interés de la empresa en
sostener la satisfaccion del cliente.

Calle y Montenegro (2020) afirman:

La calidad es un factor determinante para ofrecer tanto productos o servicios que

dejen al cliente satisfecho, la empatia es considerada como una habilidad para

poder entender la situacion de la otra persona, la importancia de estas variables de
la calidad y el servicio no solo se trata en la conservacion de los clientes, si no que
existen otras razones que invita a las instituciones financieras a tratar con empatia

al consumidor fomentando una atencién méas cercana y menos formal, sin dejar a

un lado la educacion.. (p.221)

La visibilidad de la calidad del producto en la psique del consumidor, en esta
tendencia han confluido varias pautas, como la preocupacion por el medio ambiente, las
exigencias de insatisfaccion del producto, la amenaza de las empresas a la calidad de los

bienes y productos ofrecidos, etc.

2.2.1.2. Calidad de servicio
Chua, Gryna y Defeo (2007) afirman:
En los albores del siglo XX, se experimenté un notable incremento con la
sucesion de nuevas acciones, lo cual condujo a la innovacion en el ambito del
control, la planificacion y la mejora continua en los aspectos relacionados con la
calidad. Esto abarco la anticipacion de defectos, la implementacién de circulos

de calidad, la ingenieria de confiabilidad, la inspeccion probabilistica de
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procedimientos, el enfoque de cero defectos, el anélisis de costos de calidad, la
auditoria de la calidad, la metodologia de Taguchi, la certificacion de
proveedores, el fortalecimiento de la calidad, la evaluacién de la competencia,
el control total de la calidad, entre otras iniciativas (p. 9).

La comprension del concepto de calidad del servicio es amplia y ha sido objeto de
diversas definiciones, resultando dificil de conceptualizar. Es necesario examinar su
evolucidn, la cual esta vinculada a la mejora de varios aspectos de la gestion de la calidad,
especialmente en un mercado de alta competencia en constante cambio. Por lo tanto, se
vuelve crucial implementar directrices de calidad como elementos esenciales para
optimizar la disponibilidad de recursos destinados a la mejora y mantenimiento de los
procesos.

Segln Zeithlaml, Berry & Parasuraman (1996) la calidad del servicio se asocia
con la retencion de clientes como un valor agregado, que deberia manifestarse en las
respuestas conductuales de los clientes (p. 31).

Para Kotler & Keller (2012) afirman:

La calidad de servicio de una empresa esta en constante prueba en cada una de las

ventas, dado que todo lo que los clientes reciban por parte de la empresa abarca a

la calidad de servicio; por ejemplo, en el caso de los empleados de un restaurante

quienes sonrien y responden asertivamente a consultas de los clientes, representan
que esta empresa cuenta con una calidad de servicio alta y es competitiva en el

mercado (p. 417).

Lovelock & Wirtz (2009) afirman: “El personal necesita conocimientos comunes
para ser capaz de abordar aspectos como la medicion de la calidad del servicio, la
identificacion de causas de la disminucion de la calidad del servicio y el disefio e

implementacidn de acciones correctivas” (p. 418).
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2.2.1.3. Servicio

Para Lovelock et al. (2004), el servicio se encuentra presente en diversas y
variadas industrias dentro de este sector, lo que complica su definicion. La dificultad
principal radica en la naturaleza de las entradas y salidas, ya que son intangibles. Ademas,
sefialan que los servicios se presentan desde dos perspectivas:

Un servicio se define como un acto o rendimiento proporcionado por una parte a
otra. Aunque el proceso puede estar relacionado con un producto fisico, el rendimiento
es esencialmente intangible y generalmente no resulta en la propiedad de factores de
produccion (p.4).

Los servicios son actividades econdmicas que generan valor y beneficios para los
clientes en momentos y lugares especificos, resultado de la creacion de un camino
deseado en (o a favor de) el receptor del servicio (Lovelock et al., 2004, p.4).

Tschohl (2008), destaca que el "servicio es vender, ya que estimula a los clientes
a regresar a la empresa con mayor frecuencia y a realizar compras adicionales” (p. 1).
Esta accion no solo afecta al servicio, sino que también influye en el proceso de venta a
través de la entrega, el método de pago y cualquier interaccion con el cliente.

En contraste, segin Lovelock y Wirtz (2009) los servicios implican un tipo de
arrendamiento que proporciona beneficios; el valor se crea cuando el cliente experimenta
el servicio durante la compra y recibe soluciones a cualquier problema en un periodo

especifico (p.13).

2.2.1.4. Teorias de la calidad de servicio

Teoria “Voluntad/capacidad de servir” de Parasuraman, Zeithaml y Berry
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En sus investigaciones pioneras sobre la calidad del servicio, Parasuraman,
Zetihaml & Berry (1992) sefialaron que la falta de un liderazgo sélido es una de las
razones por las cuales algunas empresas no logran alcanzar la calidad en el servicio. No
obstante, también destacaron que la responsabilidad recae en elementos clave, como
directivos, gerentes intermedios y empleados de primera linea, quienes a menudo carecen
de la voluntad, conocimiento e incluso habilidades necesarias para cumplir con sus
responsabilidades y avanzar la organizacion. A lo largo del tiempo, cada uno de estos
empleados pertenece a una de las categorias presentadas en la figura que abarca cuatro,

incluso cuando las circunstancias varian (p. 157).

Teorias “Precio de no conformidad” y “Las ‘Seis Ces’ de Philip B. Crosby
En cuanto a la Teoria del “Precio de no conformidad”, (Crosby como lo cité en
Alvarez & Rebosa, 2004) con respecto a la calidad afirman lo siguiente:
v" La calidad es el cumplimiento de los requerimientos.
v" La prevencion es el camino para la calidad.
v' La solucion para la calidad radica en decidirse, adecuarse e implementarse y
En relacién con la Teoria del "Precio de no conformidad", Crosby (citado en Alvarez
& Rebosa, 2004) plantea las siguientes afirmaciones sobre la calidad:
v’ La calidad se define como el cumplimiento de los requisitos.
v" La prevencion es fundamental para lograr la calidad.
v La solucidn para la calidad implica decidirse, adaptarse, implementarse y
buscar cero defectos.
v Los principales problemas en la cadena se relacionan con la falta de

requerimientos hacia el proveedor y la ausencia de calidad.
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Crosby contribuy6 a la calidad al enfocarse en cuatro aspectos: cumplir con
los requisitos no es suficiente para alcanzar la excelencia; la prevencion
asegura la calidad; no es suficiente que algo esté bien, debe haber cero
defectos; y los costos permiten medir la pérdida de calidad (Crosby, 1987,
citado en Alvarez y Rebosa, 2004, p. 18).

Segun Croshy (1984, citado en Suarez, 1997, p. 22), las Seis C's representan
un proceso que abarca varias etapas que cada organizacion debe superar:

v' La primera etapa es la comprension, que implica entender el significado de la
calidad, comenzando desde la alta direccion y extendiéndose a todos los
empleados.

v' La segunda "C" es el compromiso, que inicia con la alta direccion
estableciendo politicas de calidad.

v’ Latercera es la capacidad, que implica la ejecucion de un plan para mejorar
la calidad de manera metodica.

v' Lacuarta"C" es la comunicacién, que debe ser documentada y publicada para
que todos los miembros de la empresa comprendan plenamente el valor de la
calidad.

v Laquintaes la correccion, que abarca la prevencion y la accion.

v’ Lasexta es la continuacion, que destaca la importancia de la mejora constante
y la convivencia positiva dentro de la empresa. La continuacion se basa en la

idea de que cada vez que se realice unatarea, sera mejor y de calidad superior.

Teorias de “Ciclo Planificar-Realizar-Estudiar-Mejorar”, “Reacciéon en Cadena

para la Mejora de la Calidad y “14 Puntos” de William Deming
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La mejora continua abarca la implementacion constante y el cumplimiento de las

responsabilidades de la direccion en relacion con el sistema de produccion y servicios. El

ciclo de Shewhart, también conocido como el ciclo Planificar-Realizar-Controlar-

Mejorar, se presenta en el gréfico, segun lo citado por Suarez (1997) de Deming (1993).

A continuacion, se describen los 14 puntos que han sido modificados en diversas

ocasiones, pero cuya esencia se ha mantenido en todas las versiones mas recientes, citadas

por Suérez (1997) de Deming (1989):

1.

10.

11.

12.

13.

Establecer una constancia de propo6sito y una decidida determinacion de
mejorar el producto o servicio.

Adoptar la nueva filosofia.

Eliminar la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad.
Abandonar la practica de asignar pedidos unicamente en funcion del
precio.

Mejorar continuamente el sistema de produccién y servicio sin
interrupciones.

Implementar la formacion en el trabajo.

Establecer el liderazgo.

Eliminar el miedo.

Superar las barreras entre departamentos.

Eliminar consignas, exhortaciones y objetivos dirigidos a los trabajadores.
Eliminar los niveles cuantitativos para los trabajadores y los objetivos
cuantitativos para los directivos.

Eliminar las barreras que privan al personal del orgullo en el trabajo y
abolir el sistema de evaluacion por méritos o calificacion anual.

Implementar un programa sélido de educacion y desarrollo personal.
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14. Comprometer a todos en el esfuerzo para llevar a cabo esta

transformacion.

2.2.1.5. Dimensiones
La calidad del servicio se compone de cinco extensiones esenciales que
constituyen requisitos fundamentales para ofrecer un servicio de alta calidad,
basado en el modelo SERVQUAL.:
e Elementos tangibles
Involucra la dimension fisica de las instalaciones, personal y recursos de
comunicacion y equipos (Quispe y Terrones, 2023, p.30)
Los indicadores a indicar son:
v" Instalaciones e infraestructura

v Equipos y materiales

e Fiabilidad
Implica llevar a cabo un servicio especifico de manera fiable y precisa.
(Quispe y Terrones, 2023, p.29)
Los indicadores a indicar son:
v" Habilidad de atencion
v" Cuidado

v Competencia profesional

e Capacidad de respuesta
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Involucra brindar total disposicion para respaldar a los clientes, al mismo
tiempo que se les proporciona un servicio oportuno (Quispe y Terrones, 2023,
p.29)
Los indicadores a indicar son:

v"Actitud para ayudar

v" Capacidad de resolucién

Seguridad
Consiste en la participacion de los colaboradores que poseen la indagacion
requerida, junto con actitudes corteses que transmitan seguridad y confianza.
(Quispe y Terrones, 2023, p.29)
Los indicadores a indicar son:

v Confianza

v" Credibilidad

Empatia
Para Calle y Montenegro (2020), “Es la capacidad de entender los
sentimientos de las demas, es una habilidad social importante para la
vinculacion emocional, es decir que es capaz de inferir lo que otra persona
cree, piensa, sabe o supone, si finge o confia”. (p.221)
Los indicadores a indicar son:

v" Atencion personalizada

v' Capacidad de comprension
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2.2.2. Satisfaccion de los clientes
2.2.2.1. Definicion

La generacidn de importe por parte de su asociacion se limita al aporte proveniente
de los clientes, ya sean actuales o potenciales, segun lo indicado por (Kotler y Keller,
2012, p. 123).

Arias (2013) resalta que la satisfaccion surge cuando los clientes perciben que han
recibido un servicio que supera sus expectativas en cuanto a calidad (p. 16).

Kotler & Armstrong (2007) sostienen que la satisfaccion del cliente se relaciona
con el grado en que el rendimiento percibido de un producto coincide con las expectativas
del consumidor (p. 13).

Para Chua, Gryna y Defeo (2007) la revelacion del significado comienza con la
definicion de la palabra cliente. Un cliente es “cualquiera que se ve afectado por el
servicio, el producto o el proceso:

1. Los clientes externos incluyen a los usuarios finales (reales y potenciales) y
también a los procesadores intermedios, asi como a los minoristas. Otros
clientes que no son compradores tienen alguna conexion con el producto, por
ejemplo, los grupos regulativos gubernamentales, accionistas, proveedores,
asociados, inversores, medios de comunicacion y el pablico en general. Los
clientes externos son claramente de importancia principal.

2. Los clientes internos incluyen otras divisiones de una empresa que reciben
informacidn o componentes para un ensamble, y tambien los departamentos
0 personas que se ofrecen productos entre si. Asi, cuando un departamento de
compras recibe una especificacion de otro de ingenieria para una adquisicion,
compras es un cliente interno de ingenieria. Cuando se proporciona la

adquisicion, entonces ingenieria es el cliente interno de compras. De forma
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parecida, en un banco, el departamento de nominas y el de operaciones son

clientes internos uno del otro. (pp.12-13)

2.2.2.2. Percepcidn de la satisfaccion del cliente

Wittingslow y Markham (1999), indican que se percibe el mundo que se encuentra
alrededor de manera egoceéntrica y selectiva, en otras palabras, siempre pensando en
nosotros en primer lugar y luego seleccionando lo que percibimos. Esto es debido a la
imposibilidad de retener todas las iméagenes, sensaciones y sentimientos que
continuamente experimentamos, de tal manera seleccionamos aquellos que son mas
fundamentales para nosotros. Como resultado de esto, por el proceso de filtracion que se
produce, ya sea de manera consciente o inconsciente, nos es imposible evaluar con
precision alguna un aspecto que hayamos desechado en este proceso con anterioridad.
(p-30)

Para Gomez y Mallqui (2021) afirman:

Las investigaciones acerca de la satisfaccion del cliente suelen orientarse desde

dos dpticas bien diversificadas, o bien a partir de la perspectiva del cliente o bien

desde la perspectiva de la organizacion que realiza el estudio. Evidentemente,

existen entre estos dos extremos infinitas posibilidades para comprender la forma

de la satisfaccion del cliente, pero a su vez también es una incognita desvelar la

perspectiva del consumidor. (p.48)

2.2.2.3. Importancia de la satisfaccion del cliente
Vavra (2002) afirma:
La satisfaccion se origina como una reaccion emocional por parte del cliente al

comparar su experiencia pasada y expectativas con el desemperio real del producto
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y la organizacion después de interactuar con ella, una vez que ha probado el
producto. Estamos convencidos de que la satisfaccion del cliente tendrd un
impacto significativo en sus relaciones futuras con la organizacion,
manifestandose en el deseo de realizar compras adicionales, el interés en
recomendar el producto y la preferencia por adquirir el producto sin explorar otras

opciones mas econodmicas (pagina 25).

La satisfaccion tiene un alto impacto en la viabilidad de una empresa, la actitud
es la base de una buena relacion con el cliente.

Vavra (2002) afirma: “Llevar a cabo un proceso de observacion de la satisfaccion
del cliente ayuda a identificar los problemas habituales y también los potenciales antes de
gue se conviertan en una amenaza que pueda comprometer la totalidad del negocio de una

organizacion. (p.33)

2.2.2.4. Dimensiones
Por lo tanto, teniendo en cuenta:
e Valor percibido

Kotler & Armstrong (2012), definen la satisfaccion del cliente como la
evaluacion que realiza el cliente sobre la discrepancia entre todos los
beneficios y todos los costos de una oferta de marketing en comparacion con
las ofertas de la competencia (p. 12). Por otro lado, segiin Thompson (2005)
el rendimiento percibido se refiere al desempefio que el cliente considera
haber experimentado después de adquirir un producto o servicio, en términos
de la entrega de valor (p. 2).

v Solucién de problemas
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v' Tasas elevadas

v" Confianza en tramites

e Expectativas

Thompson (2005) plantea que las expectativas se definen como las
aspiraciones que los clientes albergan con el fin de lograr algo (p. 2). En el
mismo sentido Mejias y Manrique (2011) , explican que se refieren al "nivel
de referencia que el consumidor espera del producto o servicio que planea
adquirir antes de llevar a cabo la compra” (p. 47).
Por lo tanto, las expectativas individuales varian considerablemente, ya que
se ven influenciadas de diversas maneras. En términos generales, estas
expectativas se originan a partir de las experiencias previas de compra del
cliente, recomendaciones de amigos y también la informacién proporcionada
por las empresas y sus competidores (Kotler y Keller, 2012, p. 128). Los
indicadores relevantes son:

v' Calidad de la atencion

v" Competencia del personal

v Nivel de compromiso

e Calidad funcional
Se hace alusion a la discrepancia que se presenta entre las expectativas
previas a la recepcion del servicio y la percepcion posterior a su recepcion
(Chavez y Revolledo, p.25). Los indicadores que se deben considerar
abarcan:

v’ Servicio anticipado
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v" Servicio optimizado:

2.3. Bases Filosoficas

En primer lugar, se encuentra Williams Edwards Deming, quien en su
investigacion sostiene que la calidad se puede definir como la capacidad de un producto
0 servicio para satisfacer de manera constante y efectiva las necesidades y expectativas
de un individuo, lo que implica que un producto se considera de calidad si beneficia a su
usuario y se comercializa de manera eficiente. Deming es conocido por su filosofia de
"Mejora Continua” y es ampliamente reconocido como el pionero de la "tercera
revolucion industrial” o la "revolucion de la calidad". El establece 14 principios de gestion
que sientan las bases para el desarrollo de la calidad, destacando la importancia de
proporcionar productos basados en la innovacion, con el Unico propdsito de mejorar la
competitividad y el mantenimiento de la empresa. Por otro lado, Linder-Pelz (1982).
aborda el concepto de satisfaccion, que se manifiesta a través de actitudes favorables hacia
diferentes aspectos de la atencion sanitaria, excluyendo factores que contribuyen ala
satisfaccion. El autor sugiere que la satisfaccion del usuario se presenta cuando se
expresan evaluaciones positivas de diversas intervenciones o experiencias derivadas de

la atencion médica.

2.4. Definiciones de términos basicos

v' Atencion al cliente: Hace referencia al servicio brindado a individuos que
adquieren productos o servicios. Este servicio abarca desde el primer contacto
y la informacion previa a la compra hasta el seguimiento posterior a la misma.

(Gomez y Mallqui, 2021, p.51)
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Banco: Se trata de una entidad financiera cuya funcion principal es la gestion
y administracion del dinero, ofreciendo una amplia gama de servicios, como el
resguardo de grandes sumas de dinero, la realizacion de transacciones
financieras y la concesion de préstamos o créditos, entre otros. (Gomez y
Mallqui, 2021, p.51)

Calidad: Engloba las caracteristicas que presenta un producto o servicio, las
cuales satisfacen las necesidades del cliente. (Quispe y Terrones, 2023, p.35)
Cliente: Se refiere a un individuo u organizacion que adquiere un producto o
servicio con el propdsito de cubrir sus necesidades. (Quispe y Terrones, 2023,
p.35)

Efectividad: Consiste en lograr un equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir,
ser efectivo implica ser eficaz y eficiente al mismo tiempo. (Garcia y
Maldonado, 2020, p. 53)

Expectativas: Representa la perspectiva o la probabilidad de alcanzar un
resultado especifico, basada en lo que se tiene en mente antes de que ocurra.
(Garcia y Maldonado, 2020, p. 53)

Percepcion: Se refiere a la primera impresion que se obtiene de algo a través
de las sensaciones o sentimientos que transmiten los sentidos. (Garcia y
Maldonado, 2020, p. 53)

Satisfaccion: Etimologicamente, la palabra “satisfaccion™ proviene del latin
"satisfactionis", formada por "satis" (bastante o suficiente) y el verbo "facere"
(hacer). La satisfaccion se refiere a la sensacion de gratificacion o placer que
se experimenta cuando se ha cumplido con lo necesario, cumpliendo con las
expectativas, requisitos o deseos, logrando un resultado satisfactorio. (Gomez

y Mallqui, 2021, p.52)
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v" Servicio: Comprende la actividad econémica que una empresa realiza para un
cliente, creando valor y proporcionando beneficios. (Quispe y Terrones, 2023,

p.35)

2.5. Hipotesis de investigacion
2.5.1. Hipotesis general
La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

2.5.2. Hipdtesis Especificas
e Existe relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidad delservicio
y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huachoen el afio

2023.

e Existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio
2023.

e Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho
en el afio 2023.

e Existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio
2023.

e Existe relacién significativa entre la empatia de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio

2023.



2.6. Operacionalizacion de las variables
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Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Instrumento
e Instalacion e 1-3
E,[L?]rgfb'}goss infraestructura
De acuerdo con |a L@ medicion de la variable e Equipos y materiales 4-5
afirmacion ge S8 realiza tomando encuenta 6_ 7
Parasuraman, Zeithaml & ‘Is\atl)sar?:r::o ?;miglsi'ggss thﬁ Fiabilidad :ga?(;!ggd en la atencion 8-9
Berry (1996), la calidad iy u _ . 10 - 11
del servicio auarda una SErvicio: elementos e Competencia profesional Cuestionario
Calidad del ervicio g tangibles, . . :
servicio conexion directa con la capacidad de  respuesta Capacidad de e Actitud para ayudar 12— 13 de calidad
retencion de clientes como seguri dad empatl% y respuesta e Capacidad de resolucion 14— 15  del servicio
un  valor  adicional, L. 3. " . .
manifestandose en las fiabilidad 2 los usuarios Seguridad oConf_lapga 1617
respecto al servicio o Credibilidad 18- 20
respuestas  conductuales - .
X brindado por la agencia
de los clientes (p. 31). - ) ., .
financiera. Empatia ¢ Atencion personalizada 21— 22
P e Capacidad de 23— 25
comprension
Conforme a la explicacion - * Solucién de problemas 1-2
de Kotler & Keller (2012)  Se considera la medicion de  valor percibido :E?)Sna:‘siaer:ggﬁatsrami tes g_ g
Satisfaccion d la satisfaccion implica el la variable teniendo en B
a;tls alqmotn € conjunto de emociones consideracion las  tres Cuestionario
0s clientes positivas 0 negativas que dimensiones: Valor de
experimenta una persona percibido, expectativas vy ¢ Atencion 9-10 satisfaccion
al comparar el wvalor calidad funcional, que Expectativas e Personal capacitado 11- 12 de los
ercibido al utilizar un involucran la satisfaccion o Compromiso 13- 14 )
P I . P clientes
producto o recibir un del cliente respecto al
servicio con las servicio brindado por la
expectativas previas que ~agencia financiera. . . « Servicio esperado 15— 17
tenia (p. 128). Calidad funcional « Servicio mejorado 18— 20
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

En relacion a la naturaleza del problema y de acuerdo a los objetivos establecidos, se
optd por realizar una investigacion de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo. Segun
la definicion de Chenet (2018), “la indagacion aplicada tiene como finalidad abordar
problemas practicos, destacando que la contribucion al conocimiento tedrico es de
caracter secundario (p. 92). Ademas, se disefi6 en formato transversal, ya que la

recopilacién de datos se llevara a cabo en un periodo especifico.

3.1.2. Nivel de investigacion
La investigacion fue de nivel correlacional, segin Bernal (2012) esto
fundamentado en los principios de relacion entre las variables de estudio, buscando

elementos comunes por mas significativos que sean.

3.1.3. Disefio de investigacion

De disefio no experimental, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la
investigacion se desarrolla en un contexto no experimental. Este enfoque implica la
observacion de los fendmenos, en este caso, las dos variables de estudio, calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes, en sus condiciones naturales, sin
intervenciones deliberadas. Este método facilito el analisis y la descripcion de dichas

variables en un momento especifico (p.152)
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3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacién
La poblacion de estudio lo conformaron 260 usuarios del Banco de la Nacion

Agencia Huacho en el afio 2023.

3.2.2. Muestra
La muestra de estudio lo conformaron 97 usuarios del Banco de la Nacion Agencia
Huacho en el afio 2023; sustentada en el modelo estadistico de muestra finita
Z?PON
"B (N-1)+ 22PQ

Donde:

N: tamafio de la poblacion.

Z: Grado de confianza que se establece.

E: Error absoluto precision de la estimacion de la proporcion.
P: Proporcion de unidades que poseen el atributo de interés.

Q: la diferencia aritmética de P respecto a la unidad.

Entonces reemplazando tenemos:

(1.96)2(0.5)(0.5)(260)

= 0.05)2(259)+(1.96)2(05)(05) 155 usuarios

Tamano final de muestra (n) corregida por KISH:

n
n=_"

1+

Ny
N
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Entonces reemplazando tenemos:

155 .
Nn = —= = 97 usuarios

Criterios de inclusién

1) Usuarios que utilizan los diferentes productos del Banco de la Nacion
Agencia Huacho.

2) Usuarios con plena salud mental para usar los diferentes productos del Banco
de la Nacion Agencia Huacho.

3) Usuarios que deseen colaborar con la investigacion voluntariamente.

Criterios de exclusion

1) Usuarios que no utilizan los diferentes productos del Banco de la Nacion
Agencia Huacho.

2) Usuarios con problemas de salud mental que le impiden usar los diferentes
productos del Banco de la Nacion Agencia Huacho.

3) Usuarios que no desean colaborar con la investigacion.

Criterios éticos

1) Respeto: El principio del respeto para la informacion brindada por las
personas que intervienen en la investigacion.

2) Beneficio: El principio de beneficencia, porque el desarrollo de la
investigacion no afectara de manera negativa las costumbres o su identidad

cultural de las personas, por lo contrario, esto generara nuevos conocimientos.
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3) Justicia: El principio de justicia, para lo cual buscara brindar seguridad y
confiabilidad de la informacion de las personas que intervienen en la

investigacion.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas

La técnica que se empled en la presente tesis fue la encuesta, que es una
herramienta mas usada en los trabajos de investigacion cientifica, por facilitarnos una
mejor perspectiva de la poblacion en estos casos. Siguiendo a Hernandez et al. (2014)
la ventaja principal de esta técnica residio en la gran economia de tiempo y personal
que implico, ya que en nuestro caso serd posible aplicarla directamente al grupo
implicado. Asimismo, cabe mencionar que el procedimiento general del andlisis de
la informacién aportada por esta técnica fue mencionado en el siguiente apartado
referido a instrumentos, que, para este caso especifico, lo constituye el cuestionario

estructurado.

3.3.2. Instrumentos

El instrumento que se aplico fue el cuestionario, en este trabajo se
presentan dos tipos de cuestionarios uno es para variable X referentes a la calidad
del servicio que cuentan con 25 items y otro cuestionario es para la variable Y
referentes a la satisfaccion de los clientes que cuentan 20 items, ademas se

empleando la escala de Likert en ambos cuestionarios.
Este cuestionario servira de base para la presentacion del informe de la
presente investigacion, el cual pretende indagar, de manera especifica, la relacion

que existirian entre estados dos variables de investigacion, para ser atendidas
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posteriormente en beneficio tanto para la ayuda de las instituciones financiera con
respecto al trato, servicio y satisfaccion de sus clientes. En total, el nuevo

instrumento contd con 45 items de preguntas tipo Likert.

Validacion

Instrumento calidad del servicio: Esta conformada por cinco dimensiones, las
culés son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
las cueles se midieron esta informacién con 25 item (Ver Anexo 2). El tiempo estimado
para responder al cuestionario fue de 15 minutos aproximadamente.

Para las escalas de puntuacion se asignaron un valor numérico a cada respuesta,
las cuales estuvieron comprendidas de 1 a 5 puntos; que a su vez sumaron un monto total
de 125 puntos; por ende, se determinara una baremacion segun su nivel establecido de la

siguiente manera:

v’ Calidad deficiente : 25 — 57 puntos.
v’ Calidad regular : 58 — 90 puntos.
v' Calidad buena : 91 — 125 puntos.

Instrumento satisfaccion de los clientes: Esta conformada por tres dimensiones,
las culés son: Valor percibido, expectativas y calidad funcional; las cueles se midieron
esta informacion con 20 item (Ver Anexo 2). El tiempo estimado para responder al
cuestionario fue de 15 minutos aproximadamente.

Para las escalas de puntuacién se asignaron un valor numérico a cada respuesta,

las cuales estuvieron comprendidas de 1 a 5 puntos; que a su vez sumaran un monto total
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de 100 puntos; por ende, se determinara una baremacidn segun su nivel establecido de la

siguiente manera:

v' Satisfaccion baja : 20 — 46 puntos.

v' Satisfaccion media : 47 — 73 puntos.

v' Satisfaccion alta : 74 — 100 puntos.
Confiabilidad

La confiabilidad estard fundamentada por el Alfa de Crombach, las cuales se
aplicaron a cada instrumento de investigacion, la ventaja de este coeficiente reside en que
requiere de una sola administracion del instrumento de medicion. Puede tomar valores
entre 0y 1, donde O significa nula confiabilidad y 1 representa la confiabilidad total.

En el siguiente cuadro se presenta los coeficientes calculados para cada dimension

del test.
Férmula:
K g
a = — l—z,
K—1 ST'
Donde:

K es el nimero de items
2. 57 es la suma de varianza de cada item.

2. S% es la varianza total de las filas.
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3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacién
v Para el muestreo: Aleatorio simple
La técnica del muestreo es al azar, dados que los residentes seran escogidos

dentro del &mbito distrital.

v' Para la recoleccion de datos
- Recoleccion de informacion por la Agencia bancaria
- Agrupamiento de la informacion
- Clasificacion de informacion
- Generacion de tabla de especificaciones
- Aplicacion de la encuesta
- Cuadros estadisticos

- Prueba de entrada, proceso — salida

v La informacion fue registrada en una base de datos del programa SPSS 26.0
que nos permitié la presentacion ordenada de los datos en tablas, gréaficos para
su posterior andlisis e interpretacion y para la contratacion de hipdtesis,

fundamentadas en la Estadistica Inferencial - Distribucion normal.

3.5. Matriz de consistencia

La representacion explicita se vera en el Anexo 1.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Resultados de la variable calidad del servicio

Tabla 1
Categoria de la calidad del servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencie ~ Porcentaje

valido acumulado
Calidad deficiente 0 0,0 0,0 0,0
. Calidad regular 28 28,9 28,9 28,9
Valido .
Calidad buena 69 71,1 71,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la calidad del servicio

H calidad regular
M Calidad buena

Figura 1. Calidad del servicio
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De los resultados expuestos en la variable calidad del servicio, podemos
mencionar que consistio en la aplicacion de un cuestionario de 25 items, distribuidas
en 5 dimensiones; las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ningun usuario
manifiesta que la calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacion Agencia
Huacho es de nivel deficiente; por lo contrario el 28.9% de los usuarios manifiestan
que la calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacién Agencia Huacho es de
nivel regular y el 71.1% de los usuarios manifiestan que la calidad del servicio que
brinda el Banco de la Nacion Agencia Huacho es de nivel buena, lo cual demuestra
que los usuarios tienen un ambiente adecuado para desarrollar sus actividades diarias;
la cual permite desarrollar una calidad del servicio adecuada y apta para los usuarios
de la institucidn financiera, esto sustentada en los diferentes ambientes que ofrece la
institucion, la variedad tecnoldgica y de equipamiento electrénico a los usuarios, la
planificacién y cronograma de pagos a los usuarios, en la amabilidad de los
servidores publicos, en el tiempo 6ptimo para sus consultas o tramites financieros o
extincion de préstamos, en la seguridad de uso plataforma digital, en la
descentralizacion de sus médulos y agencias financieras en toda la provincia y en la

comprension de la institucion frente a sus usuarios.

Tabla 2

Categoria de los elementos tangibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencie Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 8 8,2 8,2 8,2
L Regular 11 11,3 11,3 19,6
Valido
Buena 78 80,4 80,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia
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Categoria de los elementos tangibles

[ Deficiente
W Regular
M Buena

Figura 2. Elementos tangibles

De los resultados expuestos por la dimensién elementos tangibles de la
variable calidad del servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 8.2% de
usuarios manifiestan que los elementos tangibles de la calidad del servicio que brinda
el Banco de la Nacion Agencia Huacho es de nivel deficiente, el 11.3% de usuarios
manifiestan que los elementos tangibles de la calidad del servicio que brinda el Banco
de la Nacién Agencia Huacho es de nivel regular y el 80.4% de usuarios manifiestan
que los elementos tangibles de la calidad del servicio que brinda el Banco de la
Nacion Agencia Huacho es de nivel buena, esto sustentado en los distintos ambientes
que brinda la institucion para sus usuarios, la capacidad de demanda que enfrenta a
diario la institucion financiera, con la variedad tecnoldgica, el adecuado
equipamiento en los diferentes mddulos de atencion, la adecuada zonificacion de
cada servicio y los materiales o guias de informacion que se ofrecen a los usuarios,

donde contemplan informacion especifica segun el requerimiento de cada usuario.



Tabla 3

Categoria de la fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencie Porcentaje valido acumulado
Deficiente 3 3,1 3,1 3,1
. Regular 16 16,5 16,5 19,6
Valido
Buena 78 80,4 80,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 3. Fiabilidad

Categoria de la fiabilidad

[ Deficiente
M Regular
M Buena
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De los resultados expuestos por la dimension fiabilidad de la variable calidad

del servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 3.1% de usuarios

manifiestan que la fiabilidad de la calidad del servicio que brinda el Banco de la

Nacion Agencia Huacho es de nivel deficiente, el 16.5% de usuarios manifiestan que

la fiabilidad de la calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacion Agencia



41

Huacho es de nivel regular y el 80.4% de usuarios manifiestan que la fiabilidad de la
calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacién Agencia Huacho es de nivel
buena, esto sustentado en la excelente atencion que brindan los servidores publicos
a los diferentes usuarios que acuden a la agencia financiera diariamente, la oportuna
respuesta de los trabajadores ante las consultas de los usuarios, en la dedicacion,

mejora continua y preocupacion de los trabajadores por atender sus clientes.

Tabla 4
Categoria de la capacidad de respuesta

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencie Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 8 8,2 8,2 8,2
. Regular 38 39,2 39,2 47 4
Valido
Buena 51 52,6 52,6 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la capacidad de respuesta

E peficiente
M Regular
M Buena

Figura 4. Capacidad de respuesta
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De los resultados expuestos por la dimension capacidad de respuesta de la
variable calidad del servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 8.2% de
usuarios manifiestan que la capacidad de respuesta de la calidad del servicio que
brinda el Banco de la Nacion Agencia Huacho es de nivel deficiente, el 39.2% de
usuarios manifiestan que la capacidad de respuesta de la calidad del servicio que
brinda el Banco de la Nacién Agencia Huacho es de nivel regular y el 52.6% de
usuarios manifiestan que la capacidad de respuesta de la calidad del servicio que
brinda el Banco de la Nacion Agencia Huacho es de nivel buena, esto sustentado en
la capacidad de respuesta por parte del trabajador para enfrentar escenarios
dificultosos en el aspecto laboral, el conocimiento de los trabajadores un su area o
servicio de atencion, la simplificacion en los procedimientos administrativos y las

diferentes estrategias de solucion establecidas en su plataforma digital.

Tabla 5
Categoria de la seguridad

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencie Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 8 8,2 8,2 8,2
. Regular 18 18,6 18,6 26,8
Valido
Buena 71 73,2 73,2 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia
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Categoria de la seguridad

[ Deficiente
W Regular
M Buena

Figura 5. Seguridad

De los resultados expuestos por la dimensidn seguridad de la variable calidad
del servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 8.2% de usuarios
manifiestan que la seguridad de la calidad del servicio que brinda el Banco de la
Nacion Agencia Huacho es de nivel deficiente, el 18.6% de usuarios manifiestan que
la seguridad de la calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacion Agencia
Huacho es de nivel regular y el 73.2% de usuarios manifiestan que la seguridad de la
calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacién Agencia Huacho es de nivel
buena, esto sustentado en la confianza que trasmiten los trabajadores a los usuarios,
en las seguridad o ubicacién de la agencia bancaria, en la privacidad que ofrecen los
distintos médulos de servicios a sus clientes y seguridad que trasmite la plataforma
digital a los usuarios en la transaccion, transferencias bancarias, pagos y otros

servicios que cuenta dicha plataforma.



Tabla 6

Categoria de la empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencie Porcentaje valido acumulado
Deficiente 0 0,0 0,0 0,0
. Regular 37 38,1 38,1 38,1
Valido
Buena 60 61,9 61,9 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 6. Empatia

Categoria de la empatia

[ Regular
M Buena
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De los resultados expuestos por la dimension empatia de la variable calidad

del servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ningun usuario manifiesta

que la empatia en la calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacion Agencia

Huacho es de nivel deficiente, el 38.1% de usuarios manifiestan que la empatia en la

calidad del servicio que brinda el Banco de la Nacién Agencia Huacho es de nivel

regular y el 61.9% de usuarios manifiestan que la empatia en la calidad del servicio

que brinda el Banco de la Nacion Agencia Huacho es de nivel buena, esto sustentado
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en el trato y la amabilidad que brindan los trabajadores a sus clientes, el respeto a la
privacidad, al dialogo y la capacidad de escuchar sus necesidades de cada usuario, a
la dedicacion que tiene cada trabajador en cada pregunta o interrogante de los
usuarios y en la ayuda continua a los usuarios sin distinguir clase social o estrato

econdémico.

4.1.2. Satisfaccién de los clientes

Tabla7
Categoria de la satisfaccion de los clientes

. ] Porcentaje  Porcentaje
Frecuencis Porcentaje

valido acumulado
Satisfaccion baja 0 0,0 0,0 0,0
. Satisfaccion media 21 21,6 21,6 21,6
Valido . ..
Satisfaccion alta 76 78,4 78,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la satisfaccion de los clientes

[ satisfaccién media
[l Satisfaccidn alta

Figura 7. Satisfaccion de los clientes
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De los resultados expuestos en la variable satisfaccion de los clientes,
podemos mencionar que consistio en la aplicacion de un cuestionario de 20 items,
distribuidas en 3 dimensiones; las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ningn
usuario clasifica su satisfaccion como nivel bajo con respecto a los servicios
brindados por el Banco de la Nacion Agencia Huacho, el 21.6% de usuarios clasifican
su satisfaccién como nivel medio con respecto a los servicios brindados por el Banco
de la Nacion Agencia Huacho y el 78.4% de usuarios clasifican su satisfaccion como
nivel alto con respecto a los servicios brindados por el Banco de la Nacion Agencia
Huacho, lo cual demuestra que casi nadie ha tenido dificultad o inconvenientes con
los servicios que presta la institucion financiera, a la minima evidencia de
inconvenientes o problemas el personal lo soluciona de manera oportuna, la agencia
financiera es una entidad que se puede recomendar esto debido al buen manejo de los
servicios, el trato que ofrecen los servidores publicos en la adecuada, esto sustentada
en las distintas capacitaciones referidas al buen trato que se le debe brindar a los
usuarios, la capacidad del personal a la hora de atender necesidades o requerimientos
a los usuarios y las simplicidad de sus plataforma digital, la cual ayuda a los usuarios

de comprender de manera oportuna su uso y aplicacion.

Tabla 8

Categoria del valor percibido

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
. Media 21 21,6 21,6 21,6
Valido
Alta 76 78,4 78,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia
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Categoria del valor percibido

[ media
M Aita

Figura 8. Valor percibido

De los resultados expuestos por la dimension valor percibido de la variable
satisfaccion de los clientes, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ningun
usuario categoriza el valor percibido como nivel bajo con respecto a la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho, el 21.6% de usuarios
categoriza el valor percibido como nivel medio con respecto a la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho y el 78.4% de usuarios categoriza
el valor percibido como nivel alto con respecto a la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion Agencia Huacho, esto sustentado en la escasa evidencia de
problemas o inconvenientes que sufren los usuarios en los servicios que presta la
institucién financiera, en la oportuna solucion de problemas por parte de los
trabajadores, en las bajas tasa de interés o prestamos, en la facilidad para acceder

préstamos y en el buen trato a los usuarios.



Tabla 9

Categoria de las expectativas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
. Media 18 18,6 18,6 18,6
Valido
Alta 79 81,4 81,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 9. Expectativas

Categoria de las expectativas

E media
M Alta
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De los resultados expuestos por la dimension expectativas de la variable

satisfaccion de los clientes, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ningln

usuario categoriza sus expectativas como nivel bajo con respecto a la satisfaccion de

los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho, el 18.6% de usuarios categoriza

sus expectativas como nivel medio con respecto a la satisfaccion de los clientes del

Banco de la Nacién Agencia Huacho y el 81.4% de usuarios categoriza sus
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expectativas como nivel alto con respecto a la satisfaccion de los clientes del Banco
de la Nacion Agencia Huacho, esto sustentado en la atencién que brindan los
trabajadores, en la recomendacion de sus servicios, en el cumplimiento de sus
expectativas, en la capacidad laboral de sus trabajadores y en el compromiso de la

institucion con los usuarios.

Tabla 10

Categoria de la calidad funcional

. ] Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
. Media 23 23,7 23,7 23,7
Valido
Alta 74 76,3 76,3 100,0
Total 97 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la calidad funcional

E Media
M Alta

Figura 10. Calidad funcional
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De los resultados expuestos por la dimension calidad funcional de la variable
satisfaccion de los clientes, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ningln
usuario categoriza la calidad funcional como nivel bajo con respecto a la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho, el 23.7% de usuarios
categoriza la calidad funcional como nivel medio con respecto a la satisfaccion de
los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho y el 76.3% de usuarioscategoriza
la calidad funcional como nivel alto con respecto a la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion Agencia Huacho, esto sustentado en el conocimientode los
trabajadores, en el cumplimiento de sus metas financieras, en el mejoramiento
continuo de sus servicios y en el interés de los responsables de la agencia bancaria

en cumplir o solucionar las necesidades de los usuarios.

4.2. Contrastacion de hipotesis

Prueba de normalidad de la variable calidad del servicio
Ho: Los datos de la variable calidad del servicio no difieren de una distribucion
normal

Hi: Los datos de la variable calidad del servicio difieren de una distribucion normal

Nivel de significancia a =5% o o= 0.05
Se empleara el estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov?; porque el

tamario es mayor de 50.
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Tabla 11

Prueba de Normalidad de la calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio ,168 97 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Histograma —— Normal
50| ' ' : [ 1 ' Media = 35,91

Desviacion estandar = 14 463
MN=97

Frecuencia

60 70 a0 a0 100 110 120

Calidad del servicio

Figura 11. Histograma y curva normal de la calidad del servicio

Si p —valor (Sig.) < 0.05; se rechaza la hipdtesis nula

Conclusion
Como el p-valor (Sig.) = 0.000 como este valor es menor a 0,05 se infiere que hay
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, concluyendo que las

puntuaciones de la variable calidad del servicio no presentan una distribucién normal.
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Prueba de normalidad de la variable satisfaccion de los clientes
Ho: Los datos de la variable satisfaccion de los clientes no difieren de una distribucion
normal
H1: Los datos de la variable satisfaccion de los clientes difieren de una distribucion
normal
Nivel de significancia a =5% o o= 0.05
Se emplearda el estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov?; porque el

tamario es mayor de 50.

Tabla 12

Prueba de Normalidad de la satisfaccion de los clientes

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Satisfaccion de los clientes ,168 97 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Histograma —— Normal
Media = 81 76
Desviacion estandar =11 914
N=597

Frecuencia

a0 60 70 80 a0 100

Satisfaccion de los clientes

Figura 12. Histograma y curva normal de la satisfaccion de los clientes
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Si p —valor (Sig.) < 0.05; se rechaza la hipoétesis nula

Conclusion

Como el p-valor (Sig.) = 0.000 como este valor es menor a 0,05 se infiere que hay
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula, concluyendo que las
puntuaciones de la variable satisfaccion de los clientes no presentan una distribucion

normal.

Hipotesis general

Ho: La calidad del servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

Hi: La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

Tabla 13
Correlacion entre la Calidad del Servicio (CS) y Satisfaccion de los Clientes (SC)

CS SC
Rho de Spearman CS Coeficiente de correlacion 1,000 6817
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
SC Coeficiente de correlacion 681" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion
Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion o= 0,05,

se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Es decir: “La calidad del
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servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes del Banco de la
Nacion Agencia Huacho en el afio 2023”. El valor del coeficiente Rho de Spearman =
0.681 nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva moderada; tomado

de Bisquerra (2009).

Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el
afio 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidaddel
servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el

afo 2023.

Tabla 14
Correlacion entre los Elementos Tangibles (ET) y Satisfaccion de los Clientes (SC)

ET SC
Rho de Spearman ET Coeficiente de correlacion 1,000 748"
Sig. (bilateral) . 000
N 97 97
SC Coeficiente de correlacion 748" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion
Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion

significativamente entre los elementos tangibles de la calidad del servicio y la satisfaccion
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de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023”. El valor del
coeficiente Rho de Spearman = 0.748 nos indica estadisticamente que existe una

correlacion positiva alta; tomado de Bisquerra (2009).

Hipbtesis especifica 2
Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicioy la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

Tabla 15

Correlacion entre la Fiabilidad (FI) y Satisfaccion de los Clientes (SC)

Fl SC
Rho de Spearman FI Coeficiente de correlacion 1,000 691
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
SC Coeficiente de correlacion 691 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativamente entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023”. El valor del coeficiente
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Rho de Spearman = 0.691 nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva

moderada; tomado de Bisquerra (2009).

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en
el aflo 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el

afo 2023.

Tabla 16
Correlacion entre la Capacidad de Respuesta (CR) y Satisfaccion de los Clientes (SC)

CR SC
Rho de Spearman CR Coeficiente de correlacion 1,000 501"
Sig. (bilateral) . 000
N 97 97
sC Coeficiente de correlacion 501" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativamente entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023”. El
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valor del coeficiente Rho de Spearman = 0.501 nos indica estadisticamente que existe una

correlacion positiva moderada; tomado de Bisquerra (2009).

Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad del servicioy la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

Tabla 17

Correlacion entre la Seguridad (SE) y Satisfaccion de los Clientes (SC)

SE SC
Rho de Spearman SE Coeficiente de correlacion 1,000 ,590™
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
SC Coeficiente de correlacion 590" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativamente entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio 2023”. El valor del coeficiente
Rho de Spearman = 0.590 nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva

moderada; tomado de Bisquerra (2009).
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Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio 2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la empatia de la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.

Tabla 18

Correlacion entre la Empatia (EM) y Satisfaccion de los Clientes (SC)

EM SC
Rho de Spearman EM Coeficiente de correlacion 1,000 569"
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
SC Coeficiente de correlacion 569" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion

Dado que el p-valor bilateral (0.000) es menor que el nivel de significancia
0=0.05, se descarta la hipotesis nula y se valida la hipotesis alterna. En otras palabras, se
establece que hay una conexion significativa entre la empatia en la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes en el Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023.
El coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que se sitia en 0.569, sefiala
estadisticamente una correlacion positiva de magnitud moderada, conforme a la

clasificacion de Bisquerra (2009).
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados
e Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: La
calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el afio 2023. Con
una correlacion Rho de Spearman de 0.681, siendo una correlacion positiva
moderada. Esto sustentado en los ambientes adecuados para desarrollar sus
actividades diarias; la cual permite desarrollar una calidad del servicio
adecuada y apta para los usuarios de la institucion financiera, esto sustentada
en los diferentes ambientes que ofrece la institucidn, la variedad tecnolégica
y de equipamiento electrdnico a los usuarios, la planificacién y cronograma
de pagos a los usuarios, en la amabilidad de los servidores publicos, en el
tiempo Optimo para sus consultas o tramites financieros o extincion de
préstamos, en la seguridad de uso plataforma digital, en la descentralizacion
de sus modulos y agencias financieras en toda la provincia y en la
comprension de la institucion frente a sus usuarios, en la poca dificultad o
inconveniente con los servicios que presta la institucion financiera, a la
minima evidencia de inconvenientes o problemas el personal lo soluciona
de manera oportuna, la agencia financiera es una entidad que se puede
recomendar esto debido al buen manejo de los servicios, el trato que ofrecen
los servidores publicos en la adecuada, esto sustentada en las distintas

capacitaciones referidas al buen trato que se le debe brindar a los usuarios,
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la capacidad del personal a la hora de atender necesidades o requerimientos
a los usuarios y las simplicidad de sus plataforma digital, la cual ayuda a los
usuarios de comprender de manera oportuna su uso y aplicacion. Este
resultado guarda similitud con lo expresado por Tenesaca y Rodriguez
(2022) evidenciaron una relacion entre la calidad de servicio y su nivel de
satisfaccion de 63,82%. Basurto y Jaime (2019) refieren que la calidad de
servicio es el antecedente de la satisfaccion esto sustentado en la relacion de
las variables. Garciay Maldonado (2020) refieren que los clientes del banco
Scotiabank afirman que la calidad de servicio es baja. Alvarez y Rivera
(2019) refieren que existe relacion significativa entre la calidad de servicio

y satisfaccion del cliente de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que:
Existe relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la NacionAgencia
Huacho en el afio 2023. Con una correlacion Rho de Spearman de0.748,
siendo una correlacion positiva alta. Esto sustentado en los distintos
ambientes que brinda la institucion para sus usuarios, la capacidad de
demanda que enfrenta a diario la institucion financiera, con la variedad
tecnoldgica, el adecuado equipamiento en los diferentes modulos de
atencion, la adecuada zonificacion de cada servicio y los materiales o guias
de informacién que se ofrecen a los usuarios, donde contemplan
informacion especifica segun el requerimiento de cada usuario. Los aspectos

de esta dimension guardan similitud con lo expresado por Quispe y Terrones
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(2023) refieren que el impacto de las entidades bancarias se basa en la
mejora de la calidad de servicio, la cual logra una satisfaccion del cliente.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que:
Existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad delservicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el
afio 2023. Con una correlacion Rho de Spearman de 0.691, siendo una
correlacion positiva moderada. Esto sustentado en la excelente atencion que
brindan los servidores publicos a los diferentes usuarios que acuden a la
agencia financiera diariamente, la oportuna respuesta de los trabajadores
ante las consultas de los usuarios, en la dedicacién, mejora continua y
preocupacion de los trabajadores por atender sus clientes. Los aspectos de
esta dimensién guardan similitud con lo expresado por Bernabé (2021)
refiere que existe una relacion fuerte entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente con un 247,276, esto sustentado en la fiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y la tangibilidad.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que:
Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la NacionAgencia
Huacho en el afio 2023. Con una correlacion Rho de Spearman de0.501,
siendo una correlacion positiva moderada. Esto sustentado en la capacidad
de respuesta por parte del trabajador para enfrentar escenarios dificultosos
en el aspecto laboral, el conocimiento de los trabajadores un suéarea o
servicio de atencion, la simplificacion en los procedimientos

administrativos y las diferentes estrategias de solucion establecidas en su
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plataforma digital. Los aspectos de esta dimension guardan similitud con lo
expresado por Abarca, Acosta y Bajafia (2020) evidencia que existen cuatro
factores que influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes de
servicios bancarios guayaquilefios: calidad del servicio, ambiente,

accesibilidad y el factor financiero.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que:
Existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad delservicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en el
afio 2023. Con una correlacién Rho de Spearman de 0.590, siendo una
correlacion positiva moderada. Esto sustentado en la confianza que
trasmiten los trabajadores a los usuarios, en las seguridad o ubicacion de la
agencia bancaria, en la privacidad que ofrecen los distintos médulos de
servicios a sus clientes y seguridad que trasmite la plataforma digital a los
usuarios en la transaccidn, transferencias bancarias, pagos y otros servicios
que cuenta dicha plataforma. Los aspectos de esta dimension guardan
similitud con lo expresado por Jami (2019) refiere que la mejora continua
se fundamenta en la evaluacion de las expectativas y percepcionesde los
clientes internos y externos en cuanto a la satisfaccion del cliente interno y

la calidad del servicio por el cliente externo.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que:
Existe relacion significativa entre la empatia de la calidad del servicioy la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho enel

afio 2023. Con una correlacién Rho de Spearman de 0.569, siendo una
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correlacion positiva moderada. Esto sustentado en el trato y la amabilidad
que brindan los trabajadores a sus clientes, el respeto a la privacidad, al
dialogo y la capacidad de escuchar sus necesidades de cada usuario, a la
dedicacion que tiene cada trabajador en cada pregunta o interrogante de los
usuarios y en la ayuda continua a los usuarios sin distinguir clase social o
estrato econdmico. Los aspectos de esta dimension guardan similitud con lo
expresado por Calle y Montenegro (2020) refieren que en el sistema
bancario la empatia esta relacionada con el servicio eficaz que los bancos
prestan a sus usuarios, por lo que la empatia del cliente depende de la calidad

del servicio que se brinda.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

En la contrastacion de la hipétesis general, se observa una significancia asintotica (p valor
calculado = 0.000), inferior al nivel de significancia (p=0.05). Por lo tanto, se dispone de
suficiente evidencia estadistica para descartar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis
alterna: la calidad del servicio guarda una relacion significativa con la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién Agencia Huacho en el afio 2023. La correlacion de Rho
de Spearman es de 0.681, categorizada como una correlacion positiva moderada segin la
escala de Bisquerra.

En relacion a la hipotesis especifica 1, se encuentra una significancia asintética (p valor
calculado = 0.000), siendo este inferior al nivel de significancia (p=0.05). Esto
proporciona evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipdtesis nula y confirmar la
hipotesis alterna: existe una relacion significativa entre los elementos tangibles de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia
Huacho en el afio 2023. La correlacion de Rho de Spearman es de 0.748, considerada
como una correlacion positiva alta segun la escala de Bisquerra.

Analogamente, para las hipotesis especificas 2, 3, 4 y 5, los resultados exhiben una
significancia asintotica (p valor calculado = 0.000) menor al nivel de significancia
(p=0.05). De esta manera, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar las
hipdtesis nulas y respaldar las hipétesis alternas. Se confirma que hay relaciones
significativas entre la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Huacho en

el afio 2023. Las correlaciones de Rho de Spearman oscilan entre 0.501 y 0.748, siendo
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todas categorizadas como correlaciones positivas moderadas o altas segun la escala de

Bisquerra.

6.2. Recomendaciones

e Se recomienda brindar una atencion via telefonica la cual permitird resolver
cualquier duda y satisfacer cualquier demanda de los clientes previa, durante o

post-servicio.

e Serecomiendadisefiar un plande mejoradirigido al personal de laagenciabancaria,
la cual busque la mejora continua en la calidad de atencion tanto personalizada

como en un escenario digital.

e Se recomienda desarrollar planes estratégicos que busquen captar mas clientes y
sobre todo clientes potenciales para la agencia bancaria, ofreciéndoles mejor trato
0 servicio financiero, es decir tasa de intereses acorde al mercado, las cuales

deberan ser atractivas.

e Se recomienda implementar politicas de financiamiento para coberturar a las
pequefias empresas y usuarios con déficit de aval o garantias, este Gltimo sin poner

en riesgo a la institucion bancaria.

e Se recomienda a las instituciones financiera o investigadores de considerar este
estudio, que servird como fundamento adaptar el cuestionario para aplicarlo en
otras sucursales de la entidad con el objetivo de reconocer desafios de magnitud
similar y proponer soluciones que redunden en beneficios tanto para el banco

como para los clientes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL BANCO DE LA NACION HUACHO, 2023
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Problema Objetivos Hipétesis Variables Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipétesis General Xu1.1. Instalaciones e
¢Qué relacién existe entre la | Determinar la relacion entre la | La calidad del servicio se infraestructura Poblacion:
calidad del servicio y la| calidad del servicio y la | relaciona significativamente | Variable X: X1 Equipos y materiales | 260 usuarios
satisfaccion de los clientes del | satisfaccion de los clientes del | con la satisfaccion de los | Calidad del servicio
Banco de la Nacion Agencia | Banco de la Nacion Agencia | clientes del Banco de la Nacién X2.1. Habilidad en la Muestra:
Huacho en el afio 2023? Huacho en el afio 2023. Agencia Huacho en el afio | Dimensiones atencién 97 usuarios
2023. ¢ Elementos tangibles X; Xz.2. Cuidado
Problema Especificos Objetivos Especificos o Fiabilidad X, X2.3. Competencia Enfoque:
1) ¢Como es la relacion entre los | 1) Determinar la relacion entre | Hipotesis especifica * Capacidad de respuesta profesional Cuantitativo
elementos tangibles de la lo elementos tangibles de la | 1) Existe relacion X3
calidad del servicio y la calidad del servicio y la significativa  entre  10s | o Seguridad X4 Xz.1. Actitud para ayudar Nivel de
satisfaccion de los clientes del satisfaccion de los clientes elementos tangibles de la | Empatia Xs X32. Capacidad de Investigacion:
Banco de la Nacion Agencia del Banco de la Nacion calidad del servicio y la resolucion Correlacional
Huacho en el afio 2023? Agencia Huacho en el afio satisfaccién de los clientes
2) ¢Como es la relacion entre la 2023. del Banco de la Nacion Xa1. Confianza Tipo de
fiabilidad de la calidad del | 2) Determinar la relacion entre Agencia Huacho en el afio Variable Y: Xa.2. Credibilidad Investigacion:
servicio y la satisfaccion de los la fiabilidad de la calidad del 2023. Satisfaccion de los clientes Aplicada
clientes del Banco de la Nacion servicio y la satisfaccion de | 2) Existe relacion Xs.1. Atencion
Agencia Huacho en el afio los clientes del Banco de la significativa entre la | o valor percibido Y1 personalizada Disefio:
2023? Nacién Agencia Huacho en fiabilidad de la calidad del | | Expectativas Y; Xs.2. Capacidad de No experimental
3) ¢Cémo es la relacion entre la el afio 2023. servicio y la satisfaccion de « Calidad funcional Y comprension
capacidad de respuesta de la | 3) Determinar la relacion entre los clientes del Banco de la 3 Instrumentos:
calidad del servicio y la la capacidad de respuesta de Nacién Agencia Huacho en Cuestionario de 25
satisfaccion de los clientes del la calidad del servicio y la el afio 2023. Y11 Solucion de iftems para la variable
Banco de la Nacién Agencia satisfaccion de los clientes | 3) Existe relacion problemas X'y 20 items para la
Huacho en el afio 2023? del Banco de la Nacién significativa entre la Y1 Tasas elevadas variable Y
4) ;Como es la relacion entre la Agencia Huacho en el afio capacidad de respuesta de la Y13. Confianza en tramites
seguridad de la calidad del 2023. calidad del servicio y la
servicio y la satisfaccion de los | 4) Determinar la relacion entre satisfaccion de los clientes Y21 Atencion

clientes del Banco de la Nacién

Agencia Huacho en el afio
2023?

la seguridad de la calidad del
servicio y la satisfaccion de
los clientes del Banco de la

del Banco de la Nacién

Agencia Huacho en el afio
2023.

Y. Personal capacitado
Y23 Compromiso
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5) (Cémo es la relacion entre la
empatia de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacion
Agencia Huacho en el afio
20237

Nacién Agencia Huacho en
el afo 2023.

5) Determinar la relacion entre
la empatia de la calidad del
servicio y la satisfaccion de
los clientes del Banco de la
Nacion Agencia Huacho en
el afio 2023.

4) Existe relacion
significativa entre la
seguridad de la calidad del
servicio y la satisfaccion de
los clientes del Banco de la
Nacion Agencia Huacho en
el afio 2023.

5) Existe relacion
significativa entre la empatia
de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes
del Banco de la Nacion
Agencia Huacho en
el afio 2023.

Y31 Servicio esperado
Y32 Servicio mejorado
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Anexo 2: Instrumentos

. UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

A. Presentacion
Estimado/a usuario/a, este cuestionario forma parte de un estudio cuyo proposito es
recopilar informacion sobre la "Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacioén Huacho, 2023". Su opinion personal desempefia un papel crucial

en nuestra investigacion.

B. Indicaciones
e « Este cuestionario se mantiene en el anonimato. Le solicitamos que responda
con sinceridad.

Le instamos a leer minuciosamente cada item; cada uno presenta cinco posibles

respuestas.

e Al contestar las preguntas, marque con una "X" en un solo recuadro segun su
opinidn, seleccionando la opcion que mejor refleje o describa su percepcién del
sistema de informacion de la institucion.

e Es importante sefialar que este instrumento es una adaptacion basada en el
trabajo Quispe y Terrones (2023)

e Laescala de calificacion es la siguiente:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

G| W ||

Siempre

item Elementos tangibles 1 2 3 4

La agencia bancaria cuenta con ambientes para los diferentes
servicios que brinda
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La agencia bancaria cuenta con ambientes adecuados para la

2 .,
demanda de atencion
3 | Laagencia bancaria cuenta con equipos o tecnologia modernas
4 | La agencia bancaria estd ubicada en una zona estratégica
5 La agencia bancaria brinda materiales y documentacion
relacionados con los servicios que brinda
Item Fiabilidad
6 La atencién que brinda la agencia bancaria en sus diferentes
servicios es organizada
7 El personal que labora en la agencia bancaria atiende su pedido o
consulta de forma oportuna y rapida
g El personal que labora en la agencia bancaria se esmeran en la
atencion
9 El personal que labora en la agencia bancaria tiene un trato amable
en la atencion
10 | Laagencia bancaria atiende su problema o queja de manera rapida
1 La agencia bancaria mejora con el tiempo la atencién en sus
servicios
item Capacidad de respuesta
12 El personal que labora en la agencia bancaria tiene conocimientos
para una adecuada atencion a los usuarios
13 El personal que labora en la agencia bancaria responde de manera
inmediata ante sus dificultades
1 El personal que labora en la agencia bancaria informan los
procedimientos segun su consulta o tramite
15 La agencia bancaria emplea estrategias de solucién en su
plataforma digital
item Seguridad
16 | El personal que labora en la agencia bancaria le genera confianza
17 | La agencia bancaria cuenta con instalaciones seguras
18 | Se respeta su privacidad en los diferentes médulos de atencion
19 La plataforma digital que cuenta la agencia bancaria es segura
para sus operaciones
20 | Laplataforma digital le brinda seguridad ante delitos informaticos
Item Empatia
”n El personal que labora en la agencia bancaria tiene trato amable y
respetuosos con los usuarios
99 Se respeta el orden de llegada para la atencién en la agencia
bancaria
23 La agencia bancaria tiene apertura a la escucha y al dialogo de
reclamos de los usuarios
24 Existe un dialogo o explicacion del personal que labora en la
agencia bancaria para justificar la demora en la atencién
25 El personal que labora en la agencia bancaria ayudan y comprende

a los usuarios en las necesidades o consultas
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© UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS

CLIENTES

A. Presentacion

Estimado/a usuario/a, este cuestionario forma parte de un estudio disefiado para

recopilar informacion sobre la "Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del

Banco de la Nacion Huacho, 2023". Valoramos su opinion personal, ya que es

fundamental para nuestro proyecto de investigacion.

B. Indicaciones

Este cuestionario se mantiene en el anonimato. Le solicitamos que responda con
sinceridad.

Le recomendamos leer cuidadosamente cada item, ya que cada uno ofrece cinco
posibles respuestas.

Al responder a las preguntas, marque con una "X" en un solo recuadro segun su
opinion, eligiendo la opcion que mejor refleje o describa su percepcion del
sistema de informacion de la institucion.

Cabe destacar que este instrumento se basa en una adaptacion realizada por
Gomez y Mallqui (2021)

La escala de calificacion es la siguiente:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g b lw | DN

Siempre
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Item Valor percibido 5
1 No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios
prestados por la agencia
2 | El personal soluciona sus problemas de forma oportuna
Los precios o tasas de los servicios bancarias son adecuadas
4 La agencia bancaria cuenta con tasas especiales para
emprendedores 0 pequefias empresas
5 | Las tasas que brinda la agencia financiera son atractivas
6 Cree usted que el trabajador que le atendi6 en sus pedido le
trasmite confianza
7 | Volveria a utilizar los servicios de la agencia bancaria
8 | Se siente seguro en realizar sus transacciones en esta agencia
item Expectativa S
9 Usted cree que la agencia financiera brinda una atencion
optima
10 De acuerdo a su experiencia recomendaria los servicios de la
agencia bancaria
11 | El personal de la agencia cubre sus expectativas
12 Los responsables de la agencia bancaria se preocupan por
capacitar a sus trabajadores
13 Usted cree que los trabajadores de la agencia bancaria se
comprometes con la atencion a los clientes
14 Usted cree que la agencia bancaria se involucran en la
seguridad de los usuarios
ftem Calidad funcional 5
15 Usted cree que los trabajadores tienen conocimientos
suficientes para atender sus requerimientos
16 Usted cree que la atencion que le brindaron en la agencia
financiera cumple sus expectativas
17 Usted cree que el personal conoce su interés o necesidades
financieras
18 Usted cree que la agencia financiera ha mejorado o
implementado nuevos servicios
19 Usted cree que la agencia financiera ha mejorado su servicio

en la banca mévil
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Existe interés por parte de los responsables de la agencia de

20 . . 8
satisfacer las necesidades de sus usuarios

Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos

: UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CALIDAD DEL SERVICIO

Prueba Coeficiente alfa de Cronbach:

La confiabilidad del cuestionario se estimo a través de la Prueba Coeficiente alfa de
Cronbach, la ventaja de este coeficiente reside en que requiere de una sola administracion
del instrumento de medicion. Puede tomar valores entre 0 y 1, donde O significa

confiabilidad nula y 1 representa la confiabilidad total.

En el siguiente cuadro se presenta los coeficientes calculados para cada dimensién del test.

Formula:
K ‘,‘2
o= K| 28
K-1 ST'
Doénde:

K es el nimero de items
2. S? es la suma de varianza de cada item.

2. S% es la varianza total de las filas.

Estadistico de fiabilidad
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,868 25

Como se puede apreciar el valor del coeficiente esta sobre 0.868. Segin Martins y
Palella, (2012), sefialan que es una Confiabilidad Alta del instrumento. Es decir, se aceptan
las hipotesis planteadas.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Revision del Coeficiente Alfa de Cronbach: La confiabilidad del cuestionario fue evaluada
mediante la aplicacion de la Prueba Coeficiente Alfa de Cronbach, que presenta la ventaja
de requerir solo una unica administracion del instrumento de medicion. Este coeficiente varia
entre 0y 1, donde O indica una confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total.

En la tabla siguiente se detallan los coeficientes calculados para cada dimension del test.

Formula:

K |, Py
K-1 S’
Donde:

K ez el nimero de items

¥ 5,-1 es la suma de vananza de cada item.

¥ 5% es la varianza total de las filas.

Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
B89 20
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Como se puede observar, el valor del coeficiente es superior a 0.889. De acuerdo con
Segun Martins y Palella, (2012), este resultado indica una confiabilidad alta del instrumento,

lo que significa que se pueden aceptar las hipdtesis planteadas.



Anexo 4: Baremacion

BAREMACION DE LA V1: CALIDAD DEL SERVICIO

1. Baremacion de la VV1: Calidad del servicio
e Maximo: 25(5) =125
e Minimo: 25(1) = 25
e Rango: Maximo — Minimo — R=125 - 25 =100
e Numero de intervalos: 3
e Amplitud del intervalo: A = R/3 — 100/3= 33.333

A. Baremacion de la D1 de la V1: Elementos tangibles
e Maximo: 5(5) = 25
e Minimo: 5(1) =5
e Rango: Maximo — Minimo —» R=25-5=20
e Numero de intervalos: 3
e Amplitud del intervalo: A =R/3 — 20/3=6.667

B. Baremacion de la D2 de la V1: Fiabilidad
e Maximo: 6(5) =30
e Minimo: 6(1) =6
e Rango: Maximo — Minimo —» R=30-6 =24
e Numero de intervalos: 3
e Amplitud del intervalo: A =R/3 — 24/3=8

C. Baremacion de la D3 de la V1: Capacidad de respuesta
e Maximo: 4(5) =20
e Minimo: 4(1) =4
e Rango: Maximo — Minimo - R=20-4=16
e Numero de intervalos: 3
e Amplitud del intervalo: A = R/3 — 16/3=5.333



D. Baremacion de la D1 de la V1: Seguridad

Maéaximo: 5(5) = 25

Minimo: 5(1) =5

Rango: Maximo — Minimo — R=25-5=20
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 20/3=6.667

E. Baremacion de la D1 de la V1: Empatia

Maximo: 5(5) = 25

Minimo: 5(1) =5

Rango: Maximo — Minimo — R=25-5=20
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 20/3=6.667
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BAREMACION DE LA V2: Satisfaccion de los clientes

2. Baremacion de la VV2: Satisfaccion de los clientes

Maéaximo: 20(5) = 100

Minimo: 20(1) = 20

Rango: Maximo — Minimo — R=100-20 =80
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 80/3= 26.667

A. Baremacion de la D1 de la VV2: Valor percibido

Maéaximo: 8(5) = 40

Minimo: 8(1) = 8

Rango: Maximo — Minimo — R=40-8 =32
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 32/3=10.667

B. Baremacion de la D2 de la V2: Expectativas

Maximo: 6(5) = 30

Minimo: 6(1) =6

Rango: Maximo — Minimo — R=30-6 =24
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 24/3=8

C. Baremacion de la D3 de la \VV2: Calidad funcional

Méaximo: 6(5) = 30

Minimo: 6(1) =6

Rango: Maximo — Minimo — R=30-6 =24
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 24/3=8
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Anexo 5: Base de datos

Variable X: Calidad del servicio

M| (T | T|O (O |M |0 (S0 (N |0 (W0 (W0 |« | (T |O |0 (O (0 |0 | |0 [« (D [0 N O (DM M| (< (|0 |0 (<
R LO L0 (M IO O |O (D [T |0 O (O | [N (AN (O IO (IO (M (M |0 [« (D | [N S (WO | WO (IO |« |<F AN (AW IO IO (LD (A0 [ |LO (O (O
..m5525455453345455552231542454551454555522355
E2235455454545454223334511454224454542233454
<A IO IFITFOMITOOONM T AT (FITNOM T TFTITFIF[HANTOONM T[T T[N
NANMWL IO IO T ITFIOTWOTINANMMOMNTIWD|A|A T NN|TIIOTIOD|IFINANM M | (O (T
m4144335544343523414442334444412435234144443
..m5155454535432555515435335554515325555154454
AWJ3145454535452555514435555554515525533144554
MLV FTIVOTIWOVIFILOVMIWOVND IO T (F[HATIO|IFTIO TV (T (TFTIONO TN | (WO T O | (T
m NNML IV FTIVO|IFIW (T TV TN NN FTIO|HAATOITINNT ITFTIO T FTNNM M |T |0 (T
Mm4144335544343523414442334444412435234144443
% < AN STIWOMIL (0N IS (TSS9 (S(MW0|IW0|IWwWW W0 |IS|IWw(— 00N S I 9 s Smomiss
DO M IO ITMIFILOTIWONM T T (T[T |ITFTIW (T |ITFIW0 (TF(T O |N WD (T WO |0 T (WO (T |0 | (T
NIFTITMIIOITTOOMW (T T TNTIILLMOML|IF(ATOITNTM | IO T TN T (T T T (0
m2553355455545433255533541454253454332555533
m4333434333545454433533112454443454544335445
_._u5535555455542255553351542454551422555533555
DIWON IO ([ TIOMM (T | TILWIWIONNM A0 | NS0 YIS0 < W00 wNNMm|Wn (W0
NNML SV FTIV|IFWO (T TV TN NN FIO|HAATOITINNT IO T FTNNM M |T |0 (T
m%41_44335544343523414442334444412435234144443
mm5145454535452555514435555554515525555144554
OIS (0 SIS W00 MmWn NS W0 S0 S d S| S ;n s o Sin S SN S (W00 S w s s s
R SR E R SR R E RN EEEEREEE R HEEEEEEEIRE
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4415|554 |5|5|5(3[3[3[3[3|3|4|5|5|5(5[4|5[4|5|5|5]|5

451414 |4|3|4|4|5(4|3|4|4|4|4|3|4|4(4(43|4|3|4|4|5]|4

46 |5|5[5[3|5(5|5|3|5|3|5|5[5|3|5|5]|5|5|3|5]|3|5|5|5]5

471414 |14|5|5|5|5(4|5[4|4|4]|4|5|5|4|4(4|5|5|5|5|5|5]|4

48 1555|514 |4|4(3[4[3[3|5|5|5|4|5|5|5[5[4[5|4|4|4]|5

491413|3|4|5|5|5(3|5(3[4[3|3|4|5|/4|3|3[4(5[4|5|5|5]3

50(5(5(5[4[4|3|5|/3|5(3|5|5|5|4[4|5|5|5|4|4|4|4]3|5]|5

51(3(414[3|5|3|5|/5(5(5[4[4|4|3[|5|3|4|/4|/3|5(3|5|3|5|4

52|5|5|3|4|4|4|4|4|4|4|5|5|3|4|4[5|5(3|4|4(4]4]4[4](5

53(2(2]2[3|5|5|2|5|5(|5[2]2|2|3|5]|2]|2]|2|3|5|3|5|5|2]2

54|5(5/4|5|4|14]|12|4|4|4]/3|5|5|5[4|5|5|5|5|4|5[|4]4]2]|5

5|4 (5|4[2|5|5|5|5(3|5[4]4|5|2|5|4|5|5|2|5|2|5|5|5]|5

56 (5(5|4[3|4|5|5/4|3(4/5/4|5|3[4|5|5|5|3|4|3[4|5|5]|5

57|5(5(4(4|2|5|5/4|2(2|5|4|5|4|2|5|5|5|4|12|4(2|5|5]5

5814|111 |2|5|5|3|5|4|4|1|1 12|41 ]1|1(2|1|2|5]|5]|1

50(5(4(5(4(3|2|3|3(5(4|5[4|5|4[3|5|4|5/4|3(4]3]2|3|4

60|44 |4|4|3|2[3|5|5|5|4|4|4|4|3|4(4|4|4]3[4[3[2(3(4

6111|334 (3|3|5(3|3|3|1(3|3/4/3|1(3|3|4(3|4|3|3|5/3

624 (5524 ]|1|1|3|3(3[|4|5|5|2|4|4|5|5|2|4|2[|4]1]|1]|5

63|/5(5[3[3|5|5|5[1|5[5|5|5[3|3|5|5]|5|3[3|5]|3|5|5|5]5

64141533 |1|4|4|1/44|14|5|3|3[1]|4|5|3|3(1|3|1|4]|4]|5

655|554 |1]|2|2|2|1]1|5|5|5|4|1|5|5|5|4(1|4|1]|2]|2]|5

66|4|5|5|4|4|4|4|4|4|4|4|5|5|4|4]4[5|5|4|4(4]a]4[4](5

67|/5(5/5/4|5|5|5[5|5|5|5|5|5]|4|5|5|5|5|4|5]4|5|5|5]|5

68| 4|4 |44 |4|4|4|4 414|444 |414|14(4|4|4(4]4(4|4|4]4

69(5(5|5[4(2|5|5/4(2|2|5|5|5|4|2|5|5|5|4|2|4|2|5|5]|5

7014|111 |2|5|5|4|5|4|4|1|1 124 |1]|1|1(2|1|2|5]|5]|1

7014155124113 |3|3|4|5|5|2|4]|4|5|5|2(4]|2|4]|1]|1]|5

725|653 |4|4|4|4|4|4|4|5]|5|3|4|4(5|5(3|4|4(4|4]4[4]5

73121223 |5|5|2|5|5|5|2|2|2|3|5|2|2]2|3(5|3|5|5|2|2

7415|514 |5|4|4|2|4|/4|4|5|5|5|5]4|5|5|5|5(4|5|4]4]|2]|5

751415412 |5|5|5|5|3|5|4|4|4|/2|5]|4|5|5|2|5|2|5|5]|5]|5

76(5(5|4(3|4|5|5/4(3(4[5/44|3[4|3|3|5|3|4|3[4|5|5]3

7715|554 |2|5|5|4|2|2|5|4|4/4]2|3|3|5|4(2|4|2|5|5]|3

7814|1111 |2|5|5|3|5|4|4|1|1 12|41 ]1|1(2|1|2|5]|5|1

79(5(4(5[4(3|2|3|3(5(4[|5[4|5|4[3|5|4|5/4|3(4]3|2|3|4

80 |4 |44 [4|3[2[3|5|5|5|4|4|4[a|3[4(4[a]|4(3[4]3[2[34

8111|334 |3|3|5(3|3|3|1(3|3/4/3|1(3|3|4(3|4|3|3|5/3

8245|5241 |1|3|3(3|4|5|5|2|4]|4|5|5|2|4|2|4]1]|1]|5

83(5(5[3[3|5|5|5|1|5(5[5[|5|3|3|5|5|5|3|3|5|3[5|5|5]5

84141533 |1|4|4|1/41414|5|3|3[1]|4|5|3|3(1|3|1|4]|4]|5

8 |5(5|5(4(1]2]|2|2|1|1|5|5|5|4|1|5|5|5|4|1|4|1]2|2]|5

86 |4 |55 4|44 4|4 4|4 |4|5|5|4|4|4|5(5|4|4(4]a]4(4]5

8715|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4(5|4|5|5]|5]|5

88|14 |44 |4|4|414|4|4|4(4|4(14|4(4|4|414(4|14(14(14(4(14 4

89|5(5|5(4|2|5|5/4(2|2|5|5|5|4|2|5|5|5|4|2|4|2|5|5]|5

904 |1|1|1|2|5|5|4|5|4|4|1|1 12|41 ]|1|1(2|1|2|5]|5|1

9114|552 |4|1|1|3|3|3|4|5|5|2|4|4|5|5|2(4]|2|4]|1]|1]|5

92(5(5(3|4|4|4|4/4|4(4]5|5|3|4[|4|5|5|3|4|4|4(414]4]5

93(2(22[3|5|5|2|5|5(5]2]2|2|3|5]|2]|2]|2|3|5|3|5|5|2]2

94|5|5|4|5|4|4|2|4|4|4|5|5|5|5]4|5|5|5|5(4|5|4|4]|2]|5

% |4(5(4[2|5|5|5|5(3(5[4[4]4|2|5|4|5|5|2|5|2|5|5|5]5

9% |(5(5|4(3|4|5|5/4(3(4/5/4/4|3[4|3|3|5|3|4|3[4|5|5]3
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[o7]5]5]5[4[2[5[5[4[2]2[5]4[4[4[2[3[3]5]4[2[4[2[5[5]3]

Variable Y: Satisfaccion de los clientes

Calidad funcional

Expectativas

Valor percibido

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43
44
45

46

47
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48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87
88
89
90
91

92

93
94

95
96
97
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Anexo 6: Evidencia fotografica




