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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el area de
operaciones del Banco de la Nacion - Agencia Vird en el afio 2021, fue una
investigacion de tipo descriptiva y correlacional, la muestra estuvo constituida por
352 clientes que fueron atendidos por el area de operaciones del Banco, se utilizd
como técnica de recoleccion de datos a la encuesta con su instrumento
cuestionario, uno para cada variable, los cuales se validaron con el Coeficiente de
Alfa de Cronbach, donde se obtuvo una confiabilidad de 0.9965 y 0.9973
respectivamente, posterior al analisis de datos se determindé que el grado de
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en el area de
operaciones del banco, alcanzé un total de 0.904 puntos y la clasificacion de
“Correlacion positiva muy fuerte” en la escala de Pearson.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, banco.



ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To determine the relationship
that exists between the quality of the service and customer satisfaction in the
operations area of Banco de la Nacion - Viri Agency in the year 2021, it was a
descriptive and correlational investigation, The sample made up of 352 clients who
were served by the Bank's operations area, was used as a data collection technique
to the survey with its questionnaire instrument, one for each variable, which were
validated with the Cronbach's Alpha Coefficient, where a reliability of 0.9965 and
0.9973 respectively was obtained, after data analysis it was determined that the
degree of relationship between service quality and customer satisfaction in the
bank's operations area reached a total of 0.904 points and the classification of "Very
strong positive correlation” on the Pearson scale.

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

1.1. Formulacion del Problema

1.1.1. Realidad problemética

En todo el mundo segin menciona Bala et al. (2021), es un gran
desafio para la industria financiera continuar con sus operaciones bajo
la pandemia de COVID-19; sin embargo, estos tiempos han
incrementado el uso de la banca tanto en el area rural como urbana,
por la necesidad de atender el requerimiento de los usuarios de los
servicios financieros, donde el sector de servicios es uno de los sectores
mas importantes para contribuir en los desarrollos tanto econémicos
como sociales en todo el mundo, el progreso econémico de un pais
depende de su sistema bancario eficaz, sin embargo, los investigadores
se enfrentan a la cuestion del buen funcionamiento de las empresas en
una situacion dinamica y competitiva, la banca debido a la pandemia
implemento varias formas de satisfacer las expectativas de los clientes,
como el servicio de cajero automatico (ATM), la banca por Internet y la
banca movil, donde estos productos y servicios innovadores, han
permitido mejorar los sistemas de facturacion, préstamos y anticipos,
gestion de depdsitos, pago electrénico, haciendo posibles para
proporcionar a los consumidores a través del canal fisicos y electrénico,
brindando un costo minimo, durante la pandemia del COVID-19, los
teléfonos moéviles fueron el enfoque mas demandado por el sector
bancario para la prestacion de servicios financieros y la creacién de
valor para los consumidores en la transaccion bancaria a través de
diferentes tipos de canales de comunicacion inalambrica.

De la misma manera, Hussaien (2020), indico la pandemia del COVID-
19 ha generado una importante inestabilidad y alta volatilidad en el
sector bancario a nivel mundial, las expectativas de calidad del servicio
de los clientes cambiaron drasticamente debido a la pandemia, por lo
tanto, estudios actuales estan revolucionario el contexto de COVID-19
en el area de servicios financieros; ya que estos estudios estan
examinando la brecha entre la percepcién del cliente y la calidad del
servicio del sector bancario durante el COVID-19. A medida que

prolifera la propagacion comunitaria del coronavirus (COVID-19), las
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alternativas a los intercambios bancarios y fisicos en persona se han
vuelto mas demandadas. Ademas, la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) ha aconsejado a las personas que utilicen el pago sin contacto
y eviten manipular los billetes tanto como sea posible, debido a que el
coronavirus puede continuar viviendo en los billetes durante dias,
acelerando la propagacion de la enfermedad.

El Gobierno del Peru (2020), desde el 1 de julio de 2020, dispuso que
los bancos, las entidades financieras, los mercados, los
supermercados, los establecimientos comerciales minoristas de
alimentacion o los centros de venta de alimentos no preparados, deben
cumplir ciertas medidas para recibir al publico, como por ejemplo la
reduccion en su aforo total al 40%, el distanciamiento social obligatorio,
el uso de mascarillas y caretas de proteccion, entre otros, lo cual generé
interminables colas de clientes, quienes en muchas ocasiones
pernoctaban a las afueras de las instituciones financieras para que los
puedan atender, generando esto una insatisfaccion colectiva para con
las instituciones financieras, agravandose cada dia mas con el
incremento de contagios y en muchos casos el cierre temporal por
contagio de algunos bancos.

Gallardo y Mori (2017), mencionaron que, en el Perd, los sistemas de
las distintas entidades financieras no ayudan a optimizar el tiempo
porque se observan largas colas y tiempos excesivos esperando
realizar su transaccion en el banco. La meta de toda entidad bancaria
es la satisfaccion del cliente para lo cual debe mejorar la calidad de sus
servicios y es preocupacion de casi todos los bancos, por lo tanto, se
debe mejorar la forma como se realizan las diversas gestiones
bancarias que el cliente realiza y la forma como se relacionan el banco
con ellos, maximizando la satisfaccion del cliente por el servicio recibido

La presente investigacion estudio el proceso de atencidon en Ventanilla
del Banco de la Nacion en Vir(, que como ya sabemos durante la
pandemia del COVID-19 ha sido una de las labores mas complejas en
el &mbito laboral, debido al miedo de contagio y a los protocolos de
bioseguridad que exige el MINSA, la calidad del servicio en el banco

tuvo por finalidad disminuir el tiempo de espera en las colas y tiempo de
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atencion, incrementando la eficiencia y la satisfaccion al cliente,
mejorando la imagen institucional Banco de la Nacion. Para el analisis
de las causas que han originado el problema relacionado con la calidad
de servicio. La investigacion se enfocé en realizar una medicién a los
indices de calidad, con el objetivo de lograr una mejora en la
satisfaccion del cliente del banco, utilizando la innovacién con una
metodologia mas agil al momento de que los clientes visiten el banco a

realizar sus operaciones.

1.1.2. Enunciado del problema

¢, Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el area de operaciones del Banco de la Nacion - Agencia
Vird, 20217

1.2. Justificacion

Tedrica: La presente investigacion se justific a nivel teérico porque se
encargé de recopilar material bibliografico existente, utilizando los mas
prestigiosos portales académicos actuales, donde se seleccioné
informacion tanto de antecedentes como marco tedrico, resumiendo y
extrayendo la informacién més relevante de acuerdo a las variables de
estudio, lo que servira posteriormente como aporte a investigadores

interesados en estudiar temas similares.

Practica: La presente investigacion se justific6 a nivel practico por que
busco determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente del banco, debido que buscan ser atendidos en el menor
tiempo posible, con empatia, recibir un trato amable y la informacion
brindada sea precisa y transparente, acompafado de un personal
capacitado ayudara a que el cliente quede satisfecho. Por lo tanto, al
determinar el grado de relacion entre ambas variables se dejé sentado
un analisis estadistico para, en un posterior estudio, mejorar la

satisfaccion del cliente.
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- Metodologica: La presente investigacion se justificd a nivel metodologico
por que utilizo en una secuencia ordenada todos los pasos de método
cientifico, desde la elaboracién de instrumentos de recoleccion de datos,
hasta el tratamiento, procesamiento y elaboracién del informe final de

tesis.

- Social: Con los resultados de la presente investigacion se beneficié a la
entidad en estudio brindandole informacién in situ para corregir
problemas presentados en la calidad del servicio, lo cual le permitira
ampliar el nivel de satisfaccion de los usuarios del banco, generando un

clima de bienestar para los colaboradores y sociedad en general.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el &rea de operaciones del Banco de la
Nacion - Agencia Viru en el afio 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

- Identificar la valoracién sobre la calidad de servicio del area de
operaciones del Banco de la Nacion - Agencia Viru en el afio
2021.

- Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en el area de
operaciones del Banco de la Nacién - Agencia Vira en el afio
2021.

- Determinar la relacidbn que existe entre cada dimension de la
calidad de servicio y cada una de las dimensiones de la
satisfaccion del cliente en el &rea de operaciones del Banco de la
Nacion - Agencia Vira en el afio 2021.

. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

14



Alcivar y Eduardo (2018), en su tesis “Analisis de la calidad de los
servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco
Internacional de la ciudad de Guayaquil” Tesis para alcanza el grado
de magister, publicada por la Universidad Catdlica de Santiago de

Guayaquil, en la ciudad de Guayaquil — Ecuador

Tuvo como fin general: Estudiar el vinculo que mantiene la
satisfaccion y la calidad de los clientes en linea del Banco
Internacional con el fin de presentar una sugerir una mejora. El estudio
fue tipo cuantitativo, y se aplicé la técnica de encuesta a un grado de
fiabilidad de 95% y un margen de error del 5%, con 29 items, validado
con un Alfa de Cronbach de 0.822. El principal resultado fue buscar
las distintas teorias sobre la calidad como el de Grofioos donde se
analizé el servicio con el recibo. Su conclusion principal fue estudiar
las variables ya que es la mas precisas para analizar un servicio
bancario en linea puesto que estan teniendo un gran incremento en
Su uso, y esto se debe a que el servicio bancario en linea entrega
beneficios tanto para sus clientes como para la empresa, por lo que
esta se transforma en un factor de importancia para las

organizaciones financieras del mundo. (p.90)

Olivo y Trivifio (2015), en su tesis "Andlisis del sistema de gestion de
calidad del servicio en la atencion del cliente de la Agencia Banco
Pichincha Sucursal Milagro” tesis para optar el titulo profesional de
ingeniero comercial, publicada por la Universidad Estatal de Milagro,

en la ciudad de Guayas — Ecuador, tuvo como fin general:

Estudiar el servicio de calidad y la influencia con la satisfaccion de los
clientes de la Agencia Milagro, Banco Pichincha para tener
conocimiento del impacto que se genera en el mercado. Fue de disefio
descriptivo, de campo y analitica el instrumento que se utilizo fue la
encuesta a 381 personas de acuerdo. Se utilizé el cuestionario
utilizando la escala LIKERT, con 25 items para cada variable de
estudio. Concluyé que el servicio de atencion y calidad son claves
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2.1.2.

para la institucion que otorga servicios, segun la respuesta de los
clientes que se les encuesto se dio a conocer que el Banco Pichincha
logra brindar aceptable atencion a sus clientes de tal modo también
no miran mal que siga mejorando su atencion para que logre el 100%

de la satisfaccion a sus clientes.

A nivel nacional

Alvarez y Rivera (2019), en su tesis “Calidad de servicio y su relacién
con la satisfacciéon de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire
2018” tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracién, Banca y Finanzas publicada por la Universidad
Tecnologica del Perq, en la ciudad de Lima — Perd, tuvo como fin

general:

Establecer el existente vinculo de servicio de calidad y la satisfaccién
al cliente de Caja Arequipa agencia Corire 2018. Presentd un disefo
transversal - correlacional con una orientacion cuantitativa, disefio no
experimental, aplica la técnica de encuesta a n = 339 clientes a un
grado de fiabilidad del 95% y un margen de error de 5%. Con 20
preguntas. Se validé el instrumento con el coeficiente de alfa de
Cronbach de 0.878. El principal resultado fue: Establecer la
reciprocidad entre ambas variables de satisfaccion y servicio de
calidad al cliente, se emplea un coeficiente de concordancia con
spearman, con lo que se logra ver un valor de 0.841 lo que muestra
gue si se encuentra una significativa vinculaciéon entre la satisfaccion
y servicio de calidad de Caja Arequipa agencia Corire. Su conclusién
principal fue que si se encuentra una correlacion positiva moderada
entre satisfaccion y servicio de calidad de los clientes de Caja
Arequipa agencia Corire. El nivel de significancia resulté menos a
(0.001-0.05) por lo cual permite admitir la conjetura alternativa y

rechazar la conjetura nula.
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2.1.3.

Molina (2019), en su tesis “Calidad de servicio y percepcion de
satisfaccion del cliente en el condominio Jardines de la Catolica, Lima
20197, para optar el grado académico de maestro en administracion y
direccion de empresas, publicada por la Universidad Peruana de Las

Américas en la ciudad de Lima — Peru, tenia como objetivo general:

Establecer la familiaridad entre la apreciacion de satisfaccién del
cliente y la calidad de servicio de los individuos que se encuentran
establecidas en el condominio Jardines de La Catolica. Tuvo el disefio
hipotético deductivo, basica — descriptiva, la muestra estuvo
constituida por 43 habitantes del condominio. Concluyé de la siguiente
manera: Al ser comprobada la satisfaccion del cliente con el servicio
de calidad se logra obtener segun la correlacion de Spearman un
coeficiente de 0.796. Lo que demuestra que si se encuentra una
correlacion directa, positiva y alta entre las dos variables. Lo obtenido
es de 0.000 que es menor de 0.1. Esto confirma que la satisfaccion
se relaciona de una gran manera con el servicio de calidad las

personas que habitan en el condominio jardines de La Catélica.

A nivel local

Soriano de Silva y Siancas (2016), en su tesis “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 20167,
para optar el grado de maestro en administracion de empresas,
publicada por la Universidad Privada del Norte, en la ciudad de Trujillo

— Perq, tuvo como obijetivo general:

Establecer el impacto del servicio de calidad en la satisfaccion del
cliente con una institucion bancaria de Truijillo, en el afio 2016. El tipo
fue correlacional y transversa, la muestra fue de n= 406. Los
instrumentos fueron dos cuestionarios, siendo validados por el Alfa de
Cronbach de 90%, concluy6 con que se alcanzo establecer el servicio
de calidad que impacta de un modo positivo en la satisfaccion del
cliente, en un 0.143 para la percepciéon del cliente y 0.071 para la
expectativa segun el modelo que se obtiene que tiene un grado de
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explicacion de 91.6%. Se recomienda que la institucion Bancaria,
logre generar un plan de respuesta a partir de los datos que se
obtienen en la investigacion, se debera orientar a mejorar la calidad
de servicio de la institucién para aumentar el grado de satisfaccion del

cliente externo.

Gallardo y Mori (2017), en su tesis “Nivel de calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente premium Interbank tienda principal de
Trujillo en el primer semestre del afio 2016”, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion, publicada por la
Universidad Privada Antenor Orrego, en la ciudad de Truijillo — Perq,

tuvo como objetivo general:

Establecer el vinculo entre el grado del servicio de calidad y el grado
de la Satisfaccion del Cliente Premium Interbank Tienda Principal de
Trujillo en el Primer Semestre del Afio 2016. Fue de tipo Correlacional.
Tuvo como muestra a 81 Clientes Premium de Interbank tienda
principal de Trujillo. Se utilizé una encuesta con 40 items para
recolectar datos, se valido con el alfa de Cronbach de 0.91. Concluye
que la hipotesis del problema que se planteé con el fin de dicha
investigacion tenia fundamento real, porque el servicio de calidad
tiene un completo vinculo entre Satisfaccion del cliente. Ejecutar de
una forma continua una encuesta con el fin de saber la percepcion del
cliente con el servicio que se le esta brindando, porque las opiniones

varian y el conocerlas da a permitir plantear mejores estrategias.

2.2.Marco teorico
2.2.1. Calidad de servicio
Segun Gonzales (2016), el interés en la calidad de servicio ha
aumentado de gran modo desde los aflos 90. Hasta el 2021 los
servicios y productos no solo tienen que ser capaces para el uso el
cual se les ha sido otorgado también tienen que superar o igualar la
expectativa del cliente. Un servicio bancario es lo que desarrolla
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diversas instituciones financieras como las empresas de servicio ya
gue son todo aquello accionar que establece con el fin de servir al
cliente.

Pizzo (2016), indicé que el habito que es desarrollado y practicado por
una organizacion con la finalidad de deducir las necesidades y
perspectivas de los clientes, consecuencia de un accesible servicio
apreciable, atil, confiable y seguro, aun en situaciones imprevisibles,
de tal forma que el cliente se encuentre conforme y servido
personalmente con una gran eficiencia y dedicacién con un gran valor
esperado, proporcionando mayore ingreso y menor costo para la
organizacion.

Segun Kotler y Lane (2016), el servicio de calidad de una empresa se
logra poner aprueba en todo el servicio. Si los trabajadores muestran
aburrimiento, no podran dar respuesta a preguntas simples o si
conversan mientras el cliente espera, estos mismos lo pensaran antes
de volver a hacer negocios con la empresa. Wells Fargo ha sido
exitoso en la industria bancaria al enfocarse en sus clientes y
entregarles un servicio superior.

Segun Kotler y Lane (2016), a través de adquisiciones y de un
crecimiento estable, Wells Fargo se ha convertido en el banco més
grande de Estados Unidos. El marketing también ha sido un elemento
importante. Su simbolo de una diligencia refuerza su herencia y su
experiencia, pero es la forma en que opera el banco lo que les
garantiza un constante, comenzando con una cultura de comparacion
fijada en el cliente, el cual su objetivo es tratar al consumidor de un
modo correcto. El banco también considera su enfoque del cliente ya
qgue les estd dando un beneficio econémico. Como sefiala en su
manual de valores: La esencia de nuestra visibn y de nuestra
estrategia la constituyen las “ventas cruzadas” .... Mientras mas
entregamos a nuestros clientes lo que necesitan, mas sabemos
acerca de ellos. Mientras mas sabemos acerca de sus otras
necesidades financieras, mas facil es para ellos asignarnos una
mayor proporcion de sus negocios. Mientras mas negocios hacen con

nosotros, mejor es el valor que reciben y mayor es su lealtad.
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Segun Kotler y Lane (2016), las diversas naturalezas de su base
clientes en California, Wells Fargo busca capacitar una fuerza activa
laboral y diversa. El cliente promedio utiliza 5.2 productos bancarios
distintos, aproximadamente el doble del promedio de la industria,
gracias en parte al trabajo en equipo del altamente motivado personal
de la empresa. Entre 2003 y 2006, la participacion de mercado del
banco disminuy6; sin embargo, como también evitdé emitir hipotecas
riesgosas, sus acciones proporcionaron un rendimiento del 25 por
ciento durante los ultimos 10 afios, algo muy similar a Goldman Sachs

y mejor que en muchos otros bancos grandes.

Caracteristicas del servicio de calidad
Segun Aniorte (2016), algunas caracteristicas que se debe cumplir y
para tener un correcto servicio de calidad son:

- Debe servir para lo que se disefio

- Debe proporcionar resultados

- Debe cumplir sus objetivos

- Debe solucionar las necesidades

- Debe ser adecuado para su uso

Hay diferentes caracteristicas especificas que también menciona Paz
(2016), la cual se encuentran a cargo de los trabajadores en las
instituciones, porque son habilidades importantes, mas lo que esta
conectado directo con los clientes y pueden ser:

Iniciativa: ser dinamico y activo, con una tendencia a actuaren
diversas situaciones y dar una respuesta con rapidez a los problemas
Formalidad: Honestidad en la manera en la que actua, la capacidad

de comprometerse en asuntos con seriedad e integridad.

Principios de la atencion al cliente

Cruz (2015) indic6 que el principio de atencion al cliente establece que
es el mismo cliente que da el valor a la calidad de la atencién que se
le otorga. Toda consejo 0 sugerencia es importante con el fin de
mejorar. Todo accionar en la presentacion del servicio tiene que ser

dirigida a alcanzar la satisfaccion del cliente. La satisfaccién debe ser
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garantizada en la cantidad y calidad, precio y tiempo. La exigencia del
cliente se orienta al plan que toma la empresa con la produccion de
bienes y servicio. El disefio de este servicio debe satisfacer ciertas
necesidades del cliente, ademas de dar una garantia de
competitividad de la empresa de tal modo que se logre mantener en
el mercado. Las empresas deben minimizar las diferencias de las
necesidades, realidad de oferta y la preferencia del cliente. El cliente
posee el derecho a conocer todo sobre el servicio que le brinda la

empresa.

Calidad del servicio bancario

Segun Gonzalez (2016), el interés en el servicio de calidad a
aumentado en gran medida desde los afios noventa. Los servicios y
productos no solo tienen que ser capaces para el uso el cual se les
asigna también tienen que superar o igualar la percepcion de los
clientes. La actividad de un servicio bancario es toda aquella que
desarrolla las instituciones financieras como empresas de servicios;

quiere decir, toda accidn que se establecen para servir clientes. (p.46)

Medicion de la Calidad de Servicio

Segun Hoffman y Batenson (2017), se adquiere por medio de la
comparativa de expectativa con la percepcion, la diferencia de estos
conceptos se observa en definiciones operativas. Si bien la
satisfaccion estd en comparacion con las percepciones que
normalmente esperaran los consumidores, el servicio de calidad
compara la apreciacion con lo que un cliente espera de la
organizacién que brinda con un elevado grado de excelencia en la

calidad el servicio otorgado.

Medicién de la Calidad de Servicio el modelo ServQual

Segun Valdiviezo (2017), el modelo ServQual da la definicion de
calidad de servicio como la diferencia entre expectativas que sobre
este se forman previamente y las perspectivas reales por parte del

cliente y los servicios. De este modo, el cliente valora positiva o
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negativa el servicio de calidad en la que la perspectiva que ha logrado
obtener ya sean superiores o inferiores a la exceptivas que tenia con
anterioridad. Por lo que, las diferentes compafiias de servicio uno de
sus fines es diferenciar por medio de un servicio de calidad, que debe

presentar interés para superar las expectativas de sus clientes. (p.30)

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Segun Valdiviezo (2017), el modelo ServQual sefala las 5
dimensiones relativas de los criterios que usan los clientes para
valorar la calidad del servicio. Se pueden definir de la siguiente
manera:

Elementos Tangibles: Instalaciones fisicas ya sea los equipos,
personal laborando y el material de comunicacion.

Empatia: Atencién personalizada para concitar credibilidad vy
confianza.

Fiabilidad: Es la habilidad con el fin de ejecutar servicios de un modo
fiable y cuidadoso.

Seguridad: Son los conocimientos y la atencidbn que muestran los
trabajadores y su habilidad para dar credibilidad y confianza.
Capacidad de respuesta: Es la voluntad y la disposicion para poder

ayudar y proporcionar servicios

Valdiviezo (2017), quien indic6 que el modelo ServQual da la
definicion del servicio de calidad como la diferenciacion de las
percepciones reales por par del cliente y expectativas que este ha
formado previamente. De este modo un cliente da un valor de modo
negativo la calidad del servicio en la percepcion que obtiene es menor
a las expectativas que tenian. Por lo que las empresas de servicio en
las distintas percepciones que se ha logrado obtener se han vuelto
inferiores a sus expectativas que tenian. Por lo que diversas empresas
de servicio en la una de sus finalidades es diferenciar un servicio por
medio de la calidad y deben presentar principal interés al hecho de

superar la expectativa de sus clientes. (p.29)
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Recomendaciones para mejorar la calidad del servicio

Segun Kotler y Lane (2016), quienes citan a Berry, Parasuraman y
Zeithaml, los cuales han sido pioneros en investigacion académica del
servicio, dan 10 lecciones importantes con el fin de dar una mejor
calidad de todo el servicio de la industria

Liderazgo de Servicio. El servicio de calidad deriva del liderazgo en
toda la organizacion sobre la excelencia en el disefio del sistema de
servicio sobre el uso eficiente de la tecnologia y la informacion, y de
esa fuerzan interna de lenta transformacion.

Investigacion de Empleos. Los especialistas de marketing tienen que
llevar una investigacién entre trabajadores con el fin de saber por qué
suceden problemas con el servicio que es lo que tienen que hacer las
empresas para resolverlas.

Trabajo en Equipo. Las grandes organizaciones permiten la entrega
del servicio con suma atencion y cuidado, al mejorar la motivacioén de
sus trabajadores y su capacidad

Sorprender a los clientes. La confianza es la dimension mas
imprescindible con el fin de satisfacer expectativas del servicio al
cliente otras ya sea la seguridad, la empatia y la capacidad de
respuesta resulta importante para lograr excederlas para esto se debe
sorprender con gracia, rapidez competencia y cortesia

Juego Justo. Las organizaciones que dan servicio tienen que hacer
un esfuerzo para ser justas y demostrarlo a sus trabajadores y clientes
Recuperacion: Para lograr satisfacer a los clientes que encuentran
problemas de servicio, la empresa debe alentarnos a quejarse,
responder personalmente y con velocidad, y desarrollar un sistema de
resolucién de problemas

Fiabilidad. Dimension n méas imprescindible del servicio de calidad y
debe ser prioridad

Servicio Basico. La empresa debe entregar lo importante y hacer lo
gue deben: mantener sus promesas, escuchar a los clientes, usar el
sentido comun, estar determinados a ofrecer valor y mantenerlos

informados
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Disefio de Servicio. Los que proveen el servicio tienen que asumir un
punto de visto holistico del servicio mientras se gestiona los multiples
detalles

Escuchar. Los proveedores de servicio deben entender que es lo que
quieren los clientes por medio del aprendizaje continuo sobre
percepcion y expectativas de los clientes quienes no lo son un ejemplo

es el por medio del sistema de informacion de calidad de servicio

Gestion de las expectativas del cliente

Segun Kotler y Lane (2016), el cliente forma expectativas de servicio
por medio de diferentes fuentes, como los comentarios de otras
personas, la publicidad y las experiencias previas. Los clientes
comparan el servicio esperado con el percibido. Si el servicio que se
percibe es inferior al del esperado el cliente se decepcionara. Las
empresas de éxito aumentan ciertos beneficios a su oferta con el fin
de poder satisfacer a sus clientes. Para lograr es preciso exceder sus
expectativas. El modelo de calidad de servicio destaca los requisitos
para dar un servicio de alta calidad. En la cual se identifican 5 brechas
gue provocan el incumplimiento de dicho propésito:

Brecha de expectativa al cliente y su percepcion de direccién. Los
altos cargos de la empresa no siempre percibiran de un modo certero
que es lo que quieren sus clientes. Ejemplo: El gerente de un hospital
puede pensar que sus pacientes desean una mejor alimentacion, pero
estos quizas quieran que la atencion de los empleados mejore.
Brecha especificacion de servicio y percepcion de calidad. Es posible
gue los altos cargos perciban de un modo correcto los el deseo de sus
clientes, pero le falta lo que es el desempefio. Guiandonos con el
anterior ejemplo el gerente del hospital puede indicar a las enfermeras
que otorguen un servicio veloz, pero sin dar especificaciones del
significado de esa palabra en minutos.

Brecha de especificacion de servicio de calidad y entrega del mismo.
Los trabajadores pueden no tener la habilidad suficiente y también
estar mal capacitados o no querer cumplir con dicho estandar; por otro

lado, podrian estar sujetos a diferentes estdndares que entran en
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2.2.2.

conflictos, por ejemplo, escuchar a los clientes y atenderlos con
rapidez a la mima vez

Brecha de entrega al servicio y comunicacion al exterior. Las
expectativas del cliente se encuentran de un modo afectado por
dichas declaraciones que hace ciertos representantes de la empresa
y también por su publicidad. Si una publicidad el hospital ensefia una
habitacién hermosa, pero al ver la verdadera habitacion del paciente
a este mismo le parecera de mal gusto, esto significa que la
comunicacién exterior distorsiona la expectativa del cliente

Brecha del servicio esperado y percibido. La diferenciacion ocurre
cuando el consumidor percibe que el servicio es inferior al esperado.
El paciente puede pensar que recibe visitas menores al que debe
recibir segun su percepcion de la gravedad de su enfermedad, asi

como otra informacién de servicio

Satisfaccion al cliente

Zeithaml y Bitner (2002) define a la satisfaccion al cliente como el
cumplimiento de las expectativas del cliente debido a la recepcién del
servicio brindado que se encuentra en un nivel que cumple sus
requerimientos o lo superan. (p.19)

Para Torrecilla (2015), la satisfaccion es un concepto abstracto de la
gue el cliente usa para medir el nivel del producto que sirve con el fin
gue se a establecido. Segun el diccionario de la RAE es todo efecto y
accion de satisfacer y por este se entiende. Lograr ciertos criterios,

requisitos o exigencias. (p.102)

Medicion de la satisfaccion al cliente

Segun Bruni (2017), medir la satisfaccién del cliente significa que
tratar de entender, mediante el uso de juicios cualitativos y
cuantitativos, el grado de superposicion entre calidad percibida y
prometida: la desviacion representa la no calidad. Para ser eficaces,
los procesos de analisis de satisfaccion del cliente se debe formar
parte del sistema de adquisicion de datos capaces alimentar la

estrategia de mejora continua. (p.30)
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El indice de satisfaccion del cliente es solo uno de los indicadores que
la direccion debe considerar para tomar una decision, o sea una
fuente de andlisis para las decisiones de mejora. Para alcanzar cierta
eficacia sera necesario utilizar herramientas y técnicas para extraer

informacion de los clientes que no seamos capaz de obtener. (p.30)

Porque evaluar la satisfaccion al cliente

Segun la Fundacion CETMO (2014), la evaluacién de satisfacer a los
clientes es comun en la gestion empresarial. La norma ISO 9001
incluye como modelo y requisito EFQM se considera un criterio de
peso especifico. La satisfaccion del cliente es un claro indicador
importante con el fin de lograr evaluar el desempeio global de la
organizacion y analizar para que ayude a crear una mejor cultura de
gestion. (p.1)

Para llevar a cabo un proyecto de medicion de satisfaccidon contribuye
en generar expectativas en los pasajeros de que algo cambiara, por
lo que el operador debera asegurar de que se dan los siguientes
factores:

Se define un periodo para verificar la evolucion de satisfaccion
Produce participacion y comunicacion del personal involucrado
Existe voluntad decidida y los medios para usar los resultados con el
objetivo de llevar acciones de mejoria

Compromiso e implicacién de la direccion

Dimensiones para la medicion de la satisfaccion al cliente

Mejias y Manrique (2014), describen brevemente el significado de
cada dimension:

Expectativas: nivel de referencia que espera el consumidor del
servicio o producto que adquiere antes de hacer la compra
Confianza: variable del rendimiento del indice de satisfaccion y se
mide en base al nivel que se alcanza en este indice, la percepcion del
cliente de la capacidad de la empresa se presta un buen servicio en

futuro
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Calidad funcional percibida: se hacer referencia en el modelo en el
gue se entrega el servicio

Calidad técnica percibida: se basa en caracteristicas inherentes al
servicio.

Valor del servicio: relacion calidad-tarifas o calidad-precio y tarifas del
cliente que extrae tras el servicio que recibe.

Necesidades de medir la Satisfaccion

Segun Chomba (2016), si la empresa se encuentra realmente
enfocada en mejorar el nivel del servicio que ofrece, es necesario que
se desarrolle medios con el fin de medir el desempefio.

Las mediciones permiten a una compainia:

Aumentar conocimiento de calidad de servicio

Cuantificar logros

Dirigir y controlar el progreso

Centrar los esfuerzos

Identificar puntos fuertes y débiles

Comprobar la homogeneidad

Influencia de la satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Lane (2013), Las empresas que se centran en el
cliente, la satisfaccion de los consumidores es una herramienta como
objetivo de marketing. Por lo que es imprescindibles que las empresas
otorguen una especial atencion al nivel de satisfaccion de sus clientes,
teniendo en cuenta que el internet constituye un modo para que estos
difundan a diferentes partes del mundo sus recomendaciones y
comentarios ya sean malos o buenos. Demasiadas empresas
reconocen que la evaluacion de satisfaccion es prioridad ¢ Como es
que deben llevarla a cabo? Federick Reichheld, de Bain dice que solo
una pregunta importa hacerle al cliente: ¢ Cual es la probabilidad que
recomienden nuestro servicio o producto a un colega o amigo? Segun
Reichheld, de Bain, la voluntad de un cliente para que recomiende es
el resultado de lo bien que fue tratado por los trabajadores de primera
linea. (p.101)
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Quejas de los clientes

Segun Kotler y Lane (2016), ciertas empresas creen que toman la
consideracion de satisfaccidén del cliente ya que llevan la cuenta de
quejas, pero lo que los estudios muestran es que, aunque los clientes
se muestren inconformes con sus compras del 25% solo el 5% se
gueja y el 95% dicen que no vale la pena quejarse o no saben con
quién. Estos clientes solamente dejan de comprar. Los clientes que
registran una queja entre el 54% y 70% vuelven a hacer negocios si
resuelven su insatisfaccion. La cifra se eleva a un 95% si el cliente
siente que su inconformidad ser resolvié de una manera rapida. Los
clientes de los que se resolvido su queja de un modo satisfactorio
comentan un promedio de 5 personas del buen trato que han recibido.
Pero el cliente inconforme se queja con 11 personas. Si cada una de
estas personas comentan a otras la cantidad de gente expuesta una
mala publicidad de boca a boca podria aumentar exponencialmente.
(p.131)

Calidad del producto y del servicio

El satisfacer al cliente también depende de la calidad del servicio o
producto. ¢Qué es exactamente la calidad? Un gran nuero de
expertos lo han definido como la aptitud para uso, que cumple con los
requisitos y la ausencia de variaciones. Por nuestro lado la definicion
de American Society for Quality: la calidad es la totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un servicio o producto que influye en la capacidad
de la satisfaccion de necesidades latentes o explicitas. Esta definicion
se centre en el cliente. De un modo se puede decir que el vendedor
ha dado calidad cuando su servicio 0 producto excede o cumple con

los estdndares del cliente. (p.139)

Gestion de las relaciones con los clientes

Segun Kotler y Lane (2016), gestion de relacion a los clientes (CRM)
es el proceso de poder gestionar de un modo cuidadoso la informacion
detallada de los clientes como individuos, de tal modo todos los puntos

de contacto con ellos, con el propésito de aumentas la lealtad. Un
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punto de contacto con el cliente en ocasion tiene que relacionar un
producto y marca, desde sus experiencias reales hasta las
comunicaciones personales o masivas pasando por la observacion
casual. Ejemplo, el caso de un hotel los puntos de contacto incluyen
el registro, la salida y la reserva, los programas de frecuencia, servicio
de habitaciones, negocios, lavanderia, restaurante, bares e
instalaciones para hacer ejercicio. Con el fin de que garantice que los
puntos de contacto se han positivos. Los hoteles Four Seasons ponen
en practica diferentes modos de contacto personal: sus trabajadores
siempre se dirigen a sus huéspedes por su apellido, poseen poder de
decision, ya que comprenden las necesidades sofisticadas de sus
clientes de negocio y, al menos una instalacion que sea mejor en toda

la region, como un spa o restaurante de lujo. (p.142)

La CRM permite que la empresa provea un buen servicio en tiempo
real al cliente, por medio del uso eficaz de informacion individual del
consumidor. Con base de lo que saben de sus importantes clientes,
la empresa puede personalizar ofertas del mercado, programas,
mensajes medios y servicios. La CRM es imprescindible ya que es
uno de los motores principales sobre rentabilidad y de la compafiia es

el valor agregado que ofrece a su base de clientes.

29



2.3.

2.4.

Marco conceptual

Atencién al Cliente: Busca conectar al cliente en la mejoria de la calidad
del producto para empresas comerciales y calidad de servicio para
empresas que brindan servicios intangibles. El cuidado que se brinda al

cliente es la base fundamental de la atencién al cliente.

Calidad de Servicio: Estd basado en los servicios que se brindan,
tomando en cuenta los requerimientos del cliente para cubrir sus

expectativas y satisfaccion

Cliente: Es el sujeto que al realizar una transaccion bancaria se convierte
en el actor principal quien busca un producto o servicio a través de una

transaccidon monetaria.

Satisfaccion del cliente: Es la experiencia satisfactoria que se obtiene al
consumir productos y/o servicios que van de acuerdo a nuestras

diferentes necesidades

Servicio: Conjunto de acciones que realiza una persona para servir a
otra; son productos intangibles y que pueden vincularse 0 no a un

producto determinado.

Servicio al cliente: Son las estrategias que disefa la empresa para cubrir
los requerimientos de clientes externos (Horovitz, 2012)

Banco de la nacion: Es una organizacion publica que pertenece a la
Banca y Finanzas y tiene autonomia dentro de su gestion. El B.N. tiene
patrimonio propio y su funcionabilidad a través del tiempo es

indeterminado. (Banco de la Nacion, 2018).

Hipotesis

Existe relacion directa significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco de la Nacion -

Agencia Viru en el afio 2021.
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2.5.Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Variables  Definicion conceptual  Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Fnsg(;lggr?
1. Los protocolos de seguridad y atencion al cliente del banco son
Protocolos, ) )
Fiabilidad . 2. El soporte que brinda el personal del banco para solucionar problemas es
soporte, tiempo
3. Califique la satisfaccion con los tiempos de demora en la atencién en el banco
4. Califique los protocolos de atencion en ventanilla al momento de realizar sus
) Atencion, transacciones
Capacidad de i
cortesia, - . )
respuesta . 5. Califique la cortesia con la que fue atendido por el personal del banco
La variable Calidad de soluciones
Saldar c servicio esta conformada 6. Califique la soluciéon que le dieron a sus dudas, quejas o inquietudes
aldana 'y eryantes por cuatro dimensiones 7. Califique la seguridad para realizar sus transacciones que el personal del
(2015), es un sistema ) b le inspi
. con sus respectivos ) anco le Inspira
de accion que buscala ) Seguridad,
. . . . indicadores, fue medida  geguridad NP 8. Califique la vigilancia de las instalaciones de la agencia
Calidad de  mejora de satisfaccion ) o vigilancia
. ) mediante la utilizacion 9. Califique la seguridad que le brindé el personal al momento de retirarse de la
servicio de necesidades vy Ordinal
) del modelo SERVQUAL agencia
deseos mediante una 15 |
con items con escala i T 2
transaccién  comercial ‘e Likort do 1 | 10. Califique la empatia que le mostrd el personal de banco al momento de
e Likert de 1 muy mala,
de compra y venta. Atencién, atenderlo
2 mala, 3 regular, 4 buen,
5 muy buena. Empatia p.roduc.:tos 11. Califique los productos financieros que le ofrece el banco
financieros 12. Califique el conocimiento de los productos financieros por parte de los
colaboradores del banco
13. Cémo considera de seguras y confiables las instalaciones del banco
Instalaciones, . . . . .
Elementos 14. Califique los equipos que cuenta la agencia para garantizar la comodidad
) equipos, | -
tangibles del servicio

comunicaciones

15. Califique los sistemas de comunicacién del banco al momento de brindar el

servicio
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Satisfaccio
n del

cliente

Medicién subjetiva de
los sentimientos de
aceptacion por parte
del cliente sobre un
producto o servicio.
(Paucar y Jacobe,
2017).

La variable Satisfaccion
del cliente esta
conformada por cuatro
dimensiones con sus
respectivos indicadores,
fue medida mediante la
utilizacion del modelo
SERVQUAL

items con escala de

con 15

Likert de 1 muy mala, 2
mala, 3 regular, 4 buen, 5

muy buena.

Calidad
funcional

percibida

Calidad de
atencion, horarios
de apertura 'y
tiempos en

atencion.

1. Como de satisfecho se considera después de recibir el servicio en la agencia

del banco

2. Considera 6ptimos los horarios de atencion del banco

3. Como califica al tiempo de atencion en los desembolsos

Calidad técnica

Conocimientos,

habilidades de los

4. Cémo califica a los colaboradores del banco y sus técnicas de rapidez para
atender en ventanilla

5. Como califica a los asesores de servicio con sus estrategias de

percibida financiamiento, alternativas y soluciones de acuerdo al tipo de cliente
colaboradores 3 ) ) o
6. Como considera las soluciones técnicas a sus reclamos que el personal del
banco le ofrecio
7. Califique a las tasas de los productos financieros para el segmento de clientes
destinados
Valor del Tasas de interés o A e
8. Califique la visibilidad de los tarifarios de los productos del banco a sus
servicio y tarifas .
clientes
9. Califique a los intereses que cobra el banco por sus productos
Recomendacion 10. Califique la fidelidad que usted presenta a esta agencia
del servicio 11. Como recomendaria realizar las transacciones en esta agencia a sus
Confianza L i
retencion de amistades
clientes 12. Califique la confianza que le inspira el jefe de servicios, gerente o supervisor
de la agencia
13. Califique como se han realizado mejoras en la atencién en esta agencia
Mejoras del 14. Califique la ubicacion de los moédulos dispuestos a la atencion de los
Expectativas

servicio, atencion

trabajadores de esta agencia
15. Califique el cumplimiento de su satisfaccién en torno a la atencién brindada

en esta agencia

Ordinal
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ll. MATERIAL Y METODOS

3.1. Material

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

Poblacion
4,168 clientes en promedio mensual que atiende la sucursal Vira del
B.N. en el afio 2020.

Marco muestral
Son los clientes de la divisiébn de operaciones de la Oficina de B.N,
agencia Viru, 2021.

Unidad de andlisis
Lo conformaron los clientes que realizan sus transacciones en la

sucursal Vira del B.N. en el afio 2021.

Muestra
Se empled el muestreo de tipo probabilistico, se calculd la muestra de
estudio con un nivel de confianza del 95% y margen de error de 5%,

la formula se muestra a continuacion:

Z%.p.q.N
e (N—-1+Z%p.g

n
Donde:

Tamafio de la poblacién (N) 4,168

Error muestral (e) 5%

Proporcién de éxito (p) 50%
Proporcion de fracaso (q) 50%
Valor para confianza (Z) 1.96

Muestra (n) = 352 clientes que fueron atendidos por el area de

operaciones del Banco de la Nacién, agencia de Viru, 2021.
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3.2. Métodos
3.2.1. Disefio de contrastacion

La presente investigacion fue de tipo descriptiva y correlacional, la
investigacion descriptiva permitio: Recopilar informacion para disefiar
y describir la relacion entre la variable 1y la variable 2.

La investigacion de tipo correlacional se orienta a la determinacion del
nivel o grado de relacidén que existe entre las variables de estudio en
la muestra de estudio.

Este estudio lo podemos diagramar de la manera siguiente:

Figura 1. Investigacion correlacional

e
N

Fuente: Adaptado de la informacién del curso de Tesis Il de la Universidad Privada Antenor

Orrego — Carrera de Administracién

3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos
Para poder estudiar y asignar un nivel a las variables de estudio, se
trabajé con dimensiones e indicadores, los cuales fueron estudiados
con las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los cuales se
mencionan a continuacion:
Técnicas
- Encuesta

- Andlisis de informacién
Instrumentos

- Cuestionario

- Ficha de recoleccion de datos
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3.2.3. Procesamiento y analisis de datos
Se realiz6 el procesamiento de datos aplicando el analisis a los
reportes entregados sobre la gestion de los indicadores del area de
operaciones.
Los datos se han obtenido de los distintos reportes entregados por los
gestores de servicios que laboran en el B.N — sucursal Viru, reportes
tales como transacciones realizadas y el cuadre de caja, reportes de
extornos.
Se procesa el instrumento de calidad de servicio utilizando el modelo
SERVQUAL gue usa dos cuestionarios, el primero mide la percepcion
y el segundo mide las expectativas con 30 preguntas, es decir, 15
cada cuestionario. Un cuestionario de las expectativas se aplicara
cuando el cliente ingresa al banco y el segundo cuestionario de las
percepciones se aplicara cuando el cliente sale del banco.
Los clientes seleccionados se tomaron al azar en los dias
seleccionados y en horario de atencion al cliente.
Los datos obtenidos de los cuestionarios se procesaron
estadisticamente usando el Software estadistico SPSS version 29.
Los cuadros de distribucién de frecuencias, calculo de promedios con
Su respectiva varianza, coeficiente de variabilidad, rangos, lo que
permitié analizar la calidad de servicio en base a la satisfaccion al
cliente, tanto a nivel de dimensiones, asi como global para las
variables.
Para contrastar la hipétesis se correlacion6 el indice de calidad de
servicio en el area de operaciones del Banco de la Nacion con el
indice de satisfaccion al cliente el cual medira el grado de asociacion
de las variables en estudio mediante el uso del coeficiente de
correlacion de Pearson dada las caracteristicas de la distribucion de
los datos tanto a nivel de dimensiones como a nivel de variables.
El valor obtenido de la correlacion (valor calculado) se compar6 con
el valor tabular obtenido de la tabla de distribucion Chi Cuadrado con
un nivel de significancia p<0.05 y para el nUmero de colas acorde con
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la hipétesis. Si el valor rs calculado >= 0.05 se rechaza la Ho (hipotesis
nula).

3.2.4. Analisis de confiabilidad de los instrumentos
La confiabilidad de los instrumentos se determiné a través del el
Coeficiente de Alfa de Cronbach, para ambas variables, los cuales se
muestra a continuacion.

Calidad de servicio

K: namero de items 15

S Si?: Sumatoria de las Varianzas 47,420
St2: Varianza 678,320
o= C. de Alfa de Cronbach 0.9965

Satisfaccion del cliente

K: namero de items 15

S Si?: Sumatoria de las Varianzas 56,908
St?: Varianza 822,189
a= C.de Alfa de Cronbach 0.9973

3.2.5. Prueba de normalidad

Tabla 1. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad_de_servicio 0.219 15 0.052 0.831 15 0.009
Satisfaccion_del_cliente 0.155 15 0.200 0.871 15 0.035

*. Esto es un limite inferior de la significaciéon verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente. SPSS v.26

Al utilizar una muestra n = 352, utilizamos la prueba de Kolmogorov-
Smirnova, donde se obtuvo una significancia de 0.052 para la variable 1 y
0.200 para la variable 2, por cual determinamos que los datos recolectados
con el instrumento son normales, y por ende para medir el grado de

correlacion, utilizaremos a la correlacion de Pearson.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1.Presentacion de resultados

4.1.1. Resultados descriptivos de las variables y dimensiones

Objetivo especifico 1: Identificar la valoracién sobre la calidad de

servicio del area de operaciones del Banco de la Nacion - Agencia

Vird en el afo 2021.

Figura 2. Valoracion sobre la calidad de servicio del area de operaciones del

Banco de la Nacion - Agencia Vira en el afio 2021.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

54.0%

| 1.0%

7.2%

16.4%

|

21.4%|

Muy mala

Mala

Regular

Buena  Muy buena

Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 54.0% valoran la calidad del servicio del banco como

buena, el 16.4% la valora como regular, mientras que el 1.0% valoran

la calidad del servicio del banco como muy mala. En conclusion, la

calidad del servicio del banco esta valorada como buena.
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Dimensiones de la calidad de servicio en el area de operaciones del

Banco de la Nacion - Agencia Viru, 2021

Figura 3. Nivel de la dimension Fiabilidad
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 55.8% valoran la dimension fiabilidad como buena, el

18.9% la valora como regular, mientras que el 0.8% valoran la

dimension fiabilidad como muy mala. En conclusion, la dimension

fiabilidad esta valorada como buena.
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Figura 4. Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 53.7% valoran la dimension capacidad de respuesta

como buena, el 16.2% la valora como regular, mientras que el 1.3%

valoran la dimension capacidad de respuesta como muy mala. En

conclusién, la dimension capacidad de respuesta es valorada como

buena.

39



Figura 5. Nivel de la dimension seguridad
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes
encuestados, el 53.4% valoran la dimension seguridad como buena,
el 15.2% la valora como regular, mientras que el 1.3% valoran la
dimension seguridad como muy mala. En conclusion, la dimension

seguridad es valorada como buena.
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Figura 6. Nivel de la dimension empatia
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 53.2% valoran la dimension empatia como buena, el

15.3% la valora como regular, mientras que el 0.6% valoran la

dimension empatia como muy mala. En conclusion, la dimension

empatia es valorada como buena.
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Figura 7. Nivel de la dimensién elementos tangibles
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 43.7% valoran la dimensién elementos tangibles

como buena, el 16.7% la valora como regular, mientras que el 1.2%

valoran la dimension elementos tangibles como muy mala. En

conclusion, la dimension elementos tangibles es valorada como

buena.
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Obijetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en

el area de operaciones del Banco de la Nacién - Agencia Vira en el
afno 2021.

Figura 8. Nivel de satisfaccién del cliente en el area de operaciones del Banco de

la Nacién - Agencia Vira en el afio 2021.
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 54.9% tiene una satisfaccion de cliente como buena,

el 18.2% la valora como regular, mientras que el 2.5% valoran la

satisfaccion de cliente del banco como muy mala. En conclusion, la

satisfaccion del cliente del banco esta valorada como buena.

43



Figura 9. Nivel de la dimensién calidad funcional percibida
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes
encuestados, el 50.5% valoran la dimension calidad funcional
percibida como buena, el 24.5% la valora como regular, mientras que
el 3.5% valoran la dimension calidad funcional percibida como muy
mala. En conclusion, la dimensién calidad funcional percibida es

valorada como buena.
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Figura 10. Nivel de la dimensidn calidad técnica percibida
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 64.0% valoran la dimension calidad técnica percibida

como buena, el 17.5% la valora como regular, mientras que el 3.1%

valoran la dimension calidad técnica percibida como muy mala. En

conclusién, la dimension calidad técnica percibida es valorada como

buena.
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Figura 11. Nivel de la dimensién valor del servicio
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 57.3% valoran la dimension valor del servicio como

buena, el 17.3% la valora como regular, mientras que el 2.3% valoran

la dimension valor del servicio como muy mala. En conclusion, la

dimensién valor del servicio es valorada como buena.
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Figura 12. Nivel de la dimensidn confianza
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes
encuestados, el 59.6% valoran la dimension confianza como buena,
el 17.5% la valora como regular, mientras que el 1.6% valoran la
dimensién confianza como muy mala. En conclusion, la dimension

confianza es valorada como buena.
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Figura 13. Nivel de la dimensién expectativas
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Fuente: Encuesta.

En la figura anterior se pudo observar que, del total de los clientes

encuestados, el 59.6% valoran la dimension expectativa como buena,

el 17.3% la valora como regular, mientras que el 1.7% valoran la

dimensién expectativa como muy mala. En conclusion, la dimension

expectativa es valorada como buena.
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Obijetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el area de operaciones del

Banco de la Nacion - Agencia Vira en el afio 2021.

Tabla 2. Correlacion entre la variable Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del

servicio cliente
Correlacion de Pearson 1 904"
Sig. (bilateral) 0.035
N 5 5
Correlacion de Pearson 904" 1
Sig. (bilateral) 0.035
N 5 S)

La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Spss v.26

Al aplicar la correlacion de Pearson en el software estadistico de
SPSS v.26 entre las variables de Calidad de servicio y Satisfaccion
del cliente, se pudo obtener un indice de correlacion de 0.904
catalogada en la escala de Pearson como una correlacion positiva
muy fuerte, ademas la correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral).
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Objetivo especifico 3: Determinar la relaciéon que existe entre cada
dimensién de la calidad de servicio y cada una de las dimensiones de
la satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco de la

Nacion - Agencia Viru en el afio 2021.

Tabla 3. Correlacién entre la dimensién Fiabilidad y Calidad funcional percibida

Calidad funcional

Fiabilidad percibida
Correlacion de Pearson 1 ,980™
Sig. (bilateral) 0.003
N 5 5
Correlacion de Pearson 980" 1
Sig. (bilateral) 0.003
N 5 5

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

Fuente: Spss v.26

Al aplicar la correlaciéon de Pearson en el software estadistico de
SPSS v.26 entre las dimensiones de Fiabilidad y Calidad funcional
percibida, se pudo obtener un indice de correlacion de 0.980
catalogada en la escala de Pearson como una correlacion positiva
muy fuerte, ademas la correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).
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Tabla 4. Correlacion entre la dimension Capacidad de respuesta y Calidad técnica

percibida

Capacidad de Calidad técnica

respuesta percibida
Correlacion de Pearson 1 964"
Sig. (bilateral) 0.008
N 5 5
Correlacion de Pearson 964" 1
Sig. (bilateral) 0.008
N 5 5

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Spss v.26

Al aplicar la correlacion de Pearson en el software estadistico de
SPSS v.26 entre las dimensiones de capacidad de respuesta y
Calidad técnica percibida, se pudo obtener un indice de correlacion
de 0.964 catalogada en la escala de Pearson como una correlacion
positiva muy fuerte, ademas la correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral).
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Tabla 5. Correlacion entre la dimension Seguridad y Valor del servicio

Seguridad Valor del servicio
Correlacion de Pearson 1 981"
Sig. (bilateral) 0.003
N 5 5
Correlacion de Pearson 981" 1
Sig. (bilateral) 0.003
N 5 5

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Spss v.26

Al aplicar la correlacion de Pearson en el software estadistico de
SPSS v.26 entre las dimensiones de Seguridad y Valor del servicio,
se pudo obtener un indice de correlacién de 0.981 catalogada en la
escala de Pearson como una correlacion positiva muy fuerte, ademas

la correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 6. Correlacion entre la dimension Empatia y Confianza

Empatia Confianza
Correlacion de Pearson 1 967"
Sig. (bilateral) 0.007
N 5 5
Correlacion de Pearson 967" 1
Sig. (bilateral) 0.007
N 5 5

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Spss v.26

Al aplicar la correlacion de Pearson en el software estadistico de

SPSS v.26 entre las dimensiones de Empatia y Confianza, se pudo

obtener un indice de correlacion de 0.967 catalogada en la escala de

Pearson como una correlacion positiva muy fuerte, ademas la

correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 7. Correlacion entre la dimension Elementos tangibles y Expectativas

Elemgntos Expectativas
tangibles
Correlacion de Pearson 1 0.859
Sig. (bilateral) 0.062
N 5 5
Correlacion de Pearson 0.859 1
Sig. (bilateral) 0.062
N 5 5

Fuente: Spss v.26

Al aplicar la correlaciéon de Pearson en el software estadistico de
SPSS v.26 entre las dimensiones de Elementos tangibles y
Expectativas, se pudo obtener un indice de correlacion de 0.859
catalogada en la escala de Pearson como una correlacion positiva

muy fuerte.

Tabla 8. Prueba de Chi cuadrado

Significacién

Valor gl asintetica (bilateral)
Chi-cuadrado de 5167622 360 0.000
Pearson
Razon de 432.361 360 0.005
verosimilitud
Asociacion lineal 48.784 1 0.000
por lineal
N de casos validos 150

a. 455 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,20.

Fuente: Spss v.26

Considerando que el valor de Chi-cuadrado de Pearson es menor que
el nivel de significancia (0.000<0.05) se concluye en rechazar la
hipotesis nula HO, y aceptar la H1 (hipétesis alterna).

54



4.2.Discusion de resultados

Para el objetivo general: Determinar la relacién que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco
de la Nacion - Agencia Vira en el afio 2021. En la tabla 7 se puede apreciar
la figura de correlacion de Pearson entre ambas variables de estudio, al
ingresar los promedios de las dimensiones de ambas variables en el software
estadistico de SPSS v.26 se pudo determinar una correlaciéon de 0.904
puntos, catalogada como una correlacion positiva muy fuerte, lo que
representa la dependencia entre la variable 2 para con la variable 1, siendo
la variable 1 capaz de modificar el comportamiento de la otra variable
depende su desarrollo, es decir si la calidad del servicio en el banco es
buena, la satisfaccion del cliente también sera buena, estos resultados
permitieron coincidir con que si existe una correlacion positiva entre la
satisfaccion y servicio y la calidad de los clientes, de la misma manera se
pudo demostrar que la satisfaccion se relaciona directamente con el servicio

de calidad en cualquier institucion.

Para el objetivo especifico: Identificar la valoracion sobre la calidad de
servicio del area de operaciones del Banco de la Nacion - Agencia Viru en el
afio 2021. Como se muestra en la figura 2, al procesar los datos de las
encuestas aplicadas a la muestra de estudio, se pudo determinar cada una
de las variaciones de la variable de estudio, donde se determiné que la
valoracion mas alta es de 54.0% catalogada como buena, es decir los
clientes estudiados manifiestan que perciben como buena la calidad del
servicio otorgada por el personal de la agencia, ya que son los colaboradores
guienes son los responsables de generar una atencion de calidad al
momento de la atencién, ya que las empresas dedicadas al servicio bancario
deben tener énfasis en la modernizacion de sus equipos y procesos, debido
al gran incremento en su uso, debido generalmente a que el servicio bancario
incrementa los beneficios de los clientes y de la institucion, los equipos
modernos hoy en dia son un factor de gran importancia para las

organizaciones dedicadas a la banca y finanzas.
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Para el objetivo especifico: Identificar el nivel de satisfaccién del cliente en
el area de operaciones del Banco de la Nacién - Agencia Viru en el afio 2021.
Como se muestra en la figura 8, al procesar los datos de las encuestas
aplicadas a la muestra de estudio, se pudo determinar la satisfaccién al
cliente se encontré en un nivel de buena, ya que el 54.9% de los clientes
encuestados asi lo manifestaron, es decir los clientes estudiados manifiestan
gue para ellos lo que genera mayor satisfaccion es la confianza que le
representa la agencia bancaria, estos resultados se pudieron contrastar ya
gue en todo servicio que brindan las instituciones financieras la confianza
calidad son claves lograr la satisfaccion del cliente, lo que hoy en dia permite
a las instituciones financieras posicionarse como mejores alternativas ante

tan basta competencia existente.

Para el objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre cada
dimension de la calidad de servicio y cada una de las dimensiones de la
satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco de la Nacion -
Agencia Virt en el afio 2021. Como se puede observar en las tablas 2 — 6,
al ingresar los valores obtenidos mediante el cuestionario al software
estadistico de SPSS v.26, se pudo obtener que casi todas las correlaciones
existentes entre las dimensiones de las variables de estudio tienen un grado
gue sobrepasa los 0.90 puntos, es decir una correlacion positiva muy fuerte,
a excepcion de la correlacion de las dimensiones de elementos tangibles y
expectativas, que alcanzaron un indice de correlacion de Pearson de 0.859
puntos y una categoria de correlacion positiva considerable, lo que significa
gue de acuerdo a como se desarrolle esta dimension en la entidad, mejorara
0 perjudicara el comportamiento de la otra dimensién, conllevando en una
incidencia negativa o positiva, ya que si se logra establecer un adecuado
grado de calidad en el servicio, las dimensiones de la misma aportaran de
manera positiva al desarrollo de la satisfaccion del cliente, de la misma
manera se infiere con la teoria de Gonzales (2016), ya que la calidad de
servicio esta presente en cualquier producto o servicio, pero este debe

superar la expectativa del cliente para poder generar satisfaccion.
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CONCLUSIONES

Se identificaron las valoraciones sobre la calidad de servicio del area de
operaciones del banco, en donde segun la percepcion de los clientes
encuestados el 54% valora a la calidad del servicio de esta oficina como buena

y el 21.4% valora a la calidad del servicio como muy buena.

Se identificaron los niveles de satisfaccion del cliente en el area de operaciones
del banco utilizando sus dimensiones, donde la percepcion por parte de los
clientes encuestados en cuanto a la satisfaccion que poseen es de 54.9% como

buenoy el 13.6% como muy bueno.

Se determind el grado de relacién entre las dimensiones de calidad de servicio
y las dimensiones de la satisfaccion de los clientes en el area de operaciones
del banco, donde predomind el nivel de correlacion superior a 0.90 y la
clasificacion de “Correlacion positiva muy fuerte”, excepto el caso de la
correlacién de elementos tangibles y expectativas el cual alcanzé 0.85 puntos

y una clasificacién de “correlacion positiva considerable”.

Se determiné el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en el area de operaciones del banco, donde alcanzé un total de 0.904

puntos y la clasificacion de “Correlacidén positiva muy fuerte”.
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RECOMENDACIONES

Monitorear en el corto tiempo a los niveles de las dimensiones de la calidad
de servicio utilizando la percepcién de satisfaccion del cliente en el area de
operaciones del banco, utilizando el cuestionario presentado en la presente

investigacion.

Mantener el nivel de las dimensiones de la satisfaccion al cliente utilizando
a la calidad del servicio del area de operaciones del banco como

herramientas ya que se comprobd una relacion positiva muy fuerte.

Implementar nuevas capacitaciones a los colaboradores sobre temas de
calidad el servicio y fomentar la idoneidad al momento de la atencién al
cliente, con miras a seguir incrementando la satisfaccion del cliente en el

banco.

Realizar mediciones continuas a los niveles de calidad de servicio, y de la
misma manera medir los niveles de satisfaccion del cliente en el area de
operaciones del banco, por lo menos cada 3 meses, para poder establecer
indicadores y poder realizar proyecciones a largo plazo, garantizando que el

cliente del banco se sienta satisfecho y tenga calidad en su atencién.

58



REFERENCIAS

Alcivar, J. E. (2018). Anélisis de la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los

clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil.
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/10987

Alcivar y Eduardo. (2018). Repositorio Digital UCSG: Analisis de la calidad de los
servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la
ciudad de Guayaquil. http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/10987

Alvarez Torres, D. del R., & Rivera Magallanes, A. N. (2019). Calidad de servicio y su

relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018.

Universidad Tecnoldgica del Peru.
http://repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/2303

Aniorte. (2016). RECIEN Revista Cientifica de Enfermeria—PDF Free Download.

https://docplayer.es/11933122-Recien-revista-cientifica-de-enfermeria.html

Aponcio, Z. E. G. (1999). El reto de la calidad del servicio financiero en la comunidad
autonoma de Canarias [Http://purl.org/dc/dcmitype/Text, Universidad de La
Laguna]._https://dialnet.unirioja.es/servlet/tesis?codigo=172404

Bala, T., Jahan, I., Amin, M. A., Tanin, M. H., Islam, M. F., Rahman, M. M., & Khatun,
(2021). Service Quality and Customer Satisfaction of Mobile Banking during

T.

COVID-19 Lockdown; Evidence from Rural Area of Bangladesh. Open Journal of

Business and Management, 9(5), 2329-2357.
https://doi.org/10.4236/0jbm.2021.95126

Banco de la Nacién. (2018). Giro del Banco y TUPA - Banco de la Nacion.

https://www.bn.com.pe/nosotros/giro-negocio-banco.asp

Bruni, M., Catota, V., & Catota, E. (2017). LA TECNICA DE IADOV. NIVELES DE

SATISFACCION DEL CLIENTE EN RM LATACUNGA — MALTERIA PLAZA

ANO 2019. Prospectivas UTC “Revista de Ciencias Administrativas y
Econdmicas”, 4(1), 110-120.

59



Cruz. (2015). Importancia de la calidad del servicio al cliente. Insituto Tecnoldgico de

Sonora. https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-
82.pdf

Fundacién CETMO. (2014). Manual de implantacién: Gestion de calidad norma UNE-EN
13816 | Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana.

https://www.mitma.es/transporte-terrestre/calidad/manual-de-implantacion-gestion-

de-calidad-norma-une-en-13816/manual-de-apoyo-para-la-implantacion-gestion-

calidad-sequn-norma-une-en-13816

Gallardo Diaz, A., & Mori Capurro, M. T. (2017). Nivel de calidad del servicio y el nivel
de satisfaccion del Cliente Premium Interbank tienda principal de Trujillo en el
primer semestre del afio 2016. Universidad Privada Antenor Orrego.
https://repositorio.upao.edu.pe/handle/20.500.12759/2323

Gobierno del Peru. (2020). Coronavirus: Asistencia a bancos y establecimientos

comerciales. https://www.gob.pe/9608-coronavirus-asistencia-a-bancos-y-

gstablecimientos-comerciales

Gonzales. (2016). El reto de la calidad del servicio financiero en la comunidad autbnoma

de Canarias—Dialnet. https://dialnet.unirioja.es/serviet/tesis?codigo=172404

Hoffman y Batenson. (2017). Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases.
https://books.qgoogle.com/books/about/Services Marketing Concepts Strategies C
html?id=WQQIAAAAQBAJ

Horovitz, A. (2014). Rebranding Ukrainian Generations and Generation Y through the
Prism of Modern Views. American Journal of Educational Research, 2(12B), 83—
86. https://doi.org/10.12691/education-2-12B-15

Hussaien, S. (2020). Service Quality and Customer Satisfaction of Sri Lankan Banking
Sector during COVID-19. ResearchGate.
https://www.researchgate.net/publication/348355741 Service Quality and_Custo
mer_Satisfaction_of Sri_Lankan Banking_Sector during_COVID-19

Lane Keller, K. (2016). Direcci??n de marketing (14a. Ed.). Pearson Educaci??n.

60



Liza Soriano de Silva, C. M., & Siancas Ascoy, C. de L. (2016). Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Trujillo, 2016. Universidad
Privada del Norte. https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/10969

Mejias-Acosta, A. A., & Manrique-Chirkova, S. (2014). DIMENSIONES DE LA
SATISFACCION DE CLIENTES BANCARIOS UNIVERSITARIOS: UNA
APROXIMACION MEDIANTE EL ANALISIS DE FACTORES/. 6.

Molina Rodriguez, A. (2019). Calidad De Servicio y Percepcion de Satisfaccion Del
Cliente En EI Condominio Jardines de La Catdlica, Lima 2019. Repositorio

institucional — UPA. http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/handle/upa/591

Olivo Guilindro, S. G., & Trivifio Moncada, J. C. (2015). Analisis del sistema de gestion
de calidad del servicio en la atencion del cliente de la Agencia Banco Pichincha
Sucursal Milagro. Repositorio de la Universidad Estatal de Milagro.
http://repositorio.unemi.edu.ec//handle/123456789/2581

Paz. (2016). 13 caracteristicas personales para el éxito en la atencion al cliente. |
Clientelandia. https://clientelandia.wordpress.com/2013/03/20/13-caracteristicas-

personales-para-el-exito-en-la-atencion-al-cliente/

Pizzo. (2016). Calidad de servicio en centros maternopediatricos del estado Zulia en
Venezuela. https://www.redalyc.org/journal/290/29059356006/html/

Torrecilla, J. M. (2015). IDENTIFICAR LA NECESIDAD DEL CLIENTE. SU
SATISFACCION COMO CENTRO DE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA.
12.

Valdiviezo Calle, Z. V. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el &rea de
operaciones del Banco de Creédito del Perd, Agencia Piura 2016. Universidad
Nacional de Piura / UNP. http://repositorio.unp.edu.pe/handle/UNP/1215

Zeithaml y Bitner. (2002). Marketing de servicios: Un enfoque de integracion del cliente a
la empresa (Libro, 2002) [WorldCat.org].
https://www.worldcat.org/title/marketing-de-servicios-un-enfoque-de-integracion-
del-cliente-a-la-empresa/oclc/49324011

61



ANEXOS

ANEXO 01. Prueba de normalidad

ﬁ *Resultadod [Documentod] - [BM SPSS Statistics Visor

2] Calidad_de_senicio
[ Titulo
B Grafico de tallo y hoj
([ Gréfico Q-Q normal
------ [ Grafico G-Q normal
B--{E] Satisfaccion_del_cliente
-] Titulo
) Grafico de tallo y hoj
([ Gréfico Q-Q normal
------ [l Gréfico Q-Q normal

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE R @ AELf =5 Mg
— g = ~ =
HHE Q I e = » M @
1 Resultado
....... @Registro
3 {&] Explorar Pruebas de normalidad
------ [E] Titulo
______ Notas Kolmogorov-Smirnav? Shapiro-Wilk
...... L& Resumen de procesami Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
L& Descriptivos P Calidad_de_senicio 219 15 052 831 15 009
U Pruebas de normalidad Satisfaccian_del_clients 155 15 2007 871 15 035

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Calidad_de_servicio

Calidad de servicio Grafico de tallo y hojas

Frecuencia Stem & Hoja
10.00 4] 0111111234
3.00 0 . 587
1.00 1. 0
1.00 Extremos (==15)
Encho del tallo: 10.00
Cada hoja: 1 caso(s)
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ANEXO 02. Correlaciéon de Pearson

i!'a CORRELACIONES.spv [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archiva  Editar  Ver

Datos

Transformar

Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Ventanz

E=

3 —

BEEeR YO e~ SB

[ wl

L|T-L

F=n)
|\?/|

Ml

B {&] Resultado
[ Registro
& {E] Correlaciones
Titulo
Notas
L& Correlaciones
~[[B] Registro
& {E] Correlaciones
-+ {E] Titulo
i Notas
~[[B] Registro
& {E] Correlaciones
------- Titulo
------- Notas
------- L& Correlaciones
-[[8] Registro
&--{E] Correlaciones
------- Titulo
------- MNotas
------- L& correlaciones
-8 Registro
&--{E] Correlaciones
------- Titulo
------- Notas
------- L& Correlaciones
~[[B] Registro
& {&] Correlaciones
------- Titulo
[ Notas
------- L8 Correlaciones
-[[B] Registro
& {&] Correlaciones
------- Titulo
[ Notas
- Carrelaciones
-[[8] Registro

CCRRELATICONS

/VRARIABLES=Calidad de_servicio
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.

Satisfaccidn del cliente

Correlaciones

Correlaciones

Calidad_de_
semvicio

Satisfaccion_
del_cliente

Correlacidn de Pearson 1 a4’
Sig. (hilateral) 035
I 4 ]
Correlacidn de Pearson 904 1
Sig. (hilateral) 035

I 4 ]

Calidad_de_senicio

Satisfaccidn_del_cliente

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

CORRELATICNS
/VRRIRBLES=Fiabilidad Calidad de servicio
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

= Correlaciones

CORRELATICNS
/VRRIRBLES=Fiabilidad Calidad funcional percibida
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.
Correlaciones
Correlaciones
Calidad_funci
anal_percibid
Fiabilidad a

Fiahilidad Carrelacion de Pearsan 1 LN
Sig. (hilateral) ,003

I 5 5

Calidad_funcional_percib  Correlacidn de Pearson ,QSU’"= 1

ida ) )
Sig. (bilateral) 003
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ANEXO 03. Prueba de Chi cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn
asintdtica
Walor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 516,7629 360 ,oon
Fearson
» . o
Fazaon de verosimilitud 432 361 360 004
Asociacion lineal por 48,784 1 ,oon
lineal
M de casos validos 150

a. 455 casillas (100,0%) han esperado un recuento menar gue
5. El recuento minimo esperado es |, 20.
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ANEXO 04. Cuestionario para percepciones de la satisfaccion al cliente en

el area de operaciones del Banco de la Nacion en Vira.

Instrucciones:

Estimado cliente, buen dia. Las presentes preguntas tienen por objetivo
conocer su percepcion sobre la calidad de servicio que le brindamos. Por
favor, le pedimos mucha sinceridad en las respuestas. La informacion que
nos proporcione sera totalmente confidencial.

Indicaciones: a continuacion, tendra una serie de afirmaciones. Usted
debera marcar con una “X” la casilla aquel casillero que mas concuerda con
su opinién. La puntuacion es de 1 a 5, el valor de 7 significa que esta
totalmente de acuerdo con la afirmacion, los valores 2 y 3 se aproximan al
valor 1y los valores 5y 6 se aproximan al valor 7, el valor 4 equivale a estar
ni en desacuerdo ni de acuerdo es decir es el punto medio, un valor de 1
que esta en total desacuerdo con la afirmacion. Por favor, evite dejar una

afirmacién sin evaluar.

1 2 3 4 5
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
Valoracion
Dimension | N° | Variable Calidad
112|3|4
1 ¢ Los protocolos de seguridad y atencion al cliente del
= banco son
© :
© 5 ¢El soporte que brinda el personal del banco para
3 solucionar problemas es
©
T 3 ¢, Califique la satisfaccion con los tiempos de demora en
i
la atencién en el banco
4 ¢ Califique los protocolos de atencién en ventanilla al
< - momento de realizar sus transacciones?
Qe 7 — — "
e @ 5 ¢ Califiqgue la cortesia con la que fue atendido por el
'g = personal del banco
(%]
gL 6 ¢ Califique la cortesia con la que fue atendido por el
O personal del banco
wos=od 7 ¢ Califique la seguridad para realizar sus transacciones
W gue el personal del banco le inspira?
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¢ Califigue la vigilancia de las instalaciones de la

8 .
agencia?
9 ¢, Califique la seguridad que le brindé el personal al
momento de retirarse de la agencia?
10 ¢, Califique la empatia que le mostro el personal de banco
Ko al momento de atenderlo?
‘g 11 ¢ Califiqgue los productos financieros que le ofrece el
= banco?
w 12 ¢ Califique el conocimiento de los productos financieros
por parte de los colaboradores del banco?
© o 13 _C;Cémo_ considera de seguras y confiables las
S instalaciones del banco?
5= 14 ¢ Califigue los equipos que cuenta la agencia para
GEJ g garantizar la comodidad del servicio?
o~ 15 Jlos sistemas de comunicacion del banco al momento

de brindar el servicio?
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ANEXO 05. Cuestionario para expectativas de la satisfaccion del cliente en

el area de operaciones del Banco de la Nacion en Vira

Instrucciones:

Estimado cliente, buen dia. Las presentes preguntas tienen por objetivo
conocer sus expectativas sobre qué significa un banco que brinda un
servicio de calidad que corresponde a un banco excelente. Por favor, le
pedimos mucha sinceridad en las respuestas. La informacion que nos

proporcione sera totalmente confidencial.

Indicaciones: Basado en su experiencia como consumidor piense en las
caracteristicas que un BANCO EXCELENTE debe tener (aquel banco con
el que usted estaria complacido de hacer negocios). Si usted siente que la
caracteristica no es totalmente esencial, marque con una "Xx" en el casillero
del 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente esencial, para un banco
excelente, margue en el 5. Si su decision no es muy definida, marque en los
intermedios. Recuerde que interesa obtener el nimero que refleje lo que

usted piensa respecto a un banco excelente.

1 2 3 4 5
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
) » ) » ) Valoracion
Dimension | N° | Satisfaccion del cliente
112|134
1 ¢,Como de satisfecho se considera después de recibir
s el servicio en la agencia del banco?
o835 - T - —
855 5 ¢Considera optimos los horarios de atencion del
= 0o banco?
OSGg
> 7 Y - -z
= & 3 ¢,Como califica al tiempo de atencion en los
desembolsos?
4 ¢, Como califica a los colaboradores del banco y sus
= técnicas de rapidez para atender en ventanilla?
c ®© Z = —
g ¢Como califica a los asesores de servicio con sus
3 % 5 | estrategias de financiamiento, alternativas y soluciones
T 5 de acuerdo al tipo de cliente?
S a
S 6 ¢.Cémo considera las soluciones técnicas a sus
reclamos que el personal del banco le ofreci6?
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¢ Califique a las tasas de los productos financieros para

o 7 : -
5 el segmento de clientes destinados?
S
e .pe . . g . .
& 8 ¢Califique la visibilidad de los tarifarios de los
S productos del banco a sus clientes?
©
o 9 ¢, Califiqgue a los intereses que cobra el banco por sus
g productos?

10 | ¢Califique la fidelidad que usted presenta a esta
< agencia?
= 11 | ¢Como recomendaria realizar las transacciones en
= esta agencia a sus amistades?
o 12 | ¢Califique la confianza que le inspira el jefe de
O servicios, gerente o supervisor de la agencia?

13 ¢ Califique cémo se han realizado mejoras en la
" atencion en esta agencia?
S
> P N T 7 T
E 14 ¢, Califique la ubicacion de los médulos dispuestos a la
5 atencién de los trabajadores de esta agencia?
()
o
3 15 ¢ Califique el cumplimiento de su satisfaccion en torno

a la atencioén brindada en esta agencia?
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ANEXO 06. Validacion de Instrumento:

Validez de contenido del experto 1
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Validez de contenido del experto 2
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ANEXO 07: Matriz de consistencia

Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el area de operaciones del Banco de la Nacion - Agencia Vira, 2021

la Nacién — Agencia Virt en el afio 2021.

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Método
¢Que relacion existe | Objetivo general o o .
) Fiabilidad Hipotético — Deductivo
entre la calidad del| Determinar la relacion que existe entre la
servicio y la | calidad del servicio y la satisfaccion del Capacidad de T
. - . _ i ) ipo
satisfaccion del cliente | cliente en el area de operaciones del respuesta
en el area de|Banco de la Nacion - Agencia Vird en el Calidad de
. N o Seguridad Bésica
operaciones del| afio 2021 servicio
Banco de la Nacion - I e i
Objetivos especificos | _ . L E ] Nivel de
Agencia Virt en el afio 3 - _ Existe relacion directa mpatia . o
- Identificar la valoracion sobre la calidad | . .. . Investigacion
20217 o ) _ significativa entre la
de servicio del area de operaciones del . - Elementos .
calidad del servicio y la ) Correlacional
Banco de la Nacién — Agencia VirG enel | . 5 _ tangibles
satisfaccion del cliente i
afio 2021. 3 Calidad
en el éarea de _ L
- Identificar el nivel de satisfaccion del . funcional Disefio
operaciones del Banco o
cliente en e area de operaciones del ., ) percibida
de la Nacion - Agencia :
Banco de la Nacion — Agencia Vird enel | . | N Calidad técnica | No experimental de
Vird en el afio 2021.
afo 2021. percibida corte transversal
. . . Satisfaccion del , ,
- Determinar la relacion que existe entre Valor del correlacional simple.
_ ) cliente
cada una de las dimensiones de la servicio
calidad de servicio y cada una de las
. . . L, . Confianza
dimensiones de la satisfaccion del cliente
en el area de operaciones del Banco de
Expectativas

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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ANEXO 08. Carta de Aceptacion
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