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RESUMEN
La presente investigacion se realiz6 con el propdsito de desarrollar una estrategia
de marketing de servicios que mejorara la satisfaccion del cliente del Banco de
Crédito del Perl, Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023. El problema fue ¢De qué
manera el marketing de servicios Lograra la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito
del Pert en la Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023?; la hipoétesis: la estrategia de marketing
de servicio permite lograr la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Perd, en la
agencia Pedro Ruiz — Chiclayo 2023. El objetivo general fue: Elaborar las estrategias de
marketing de servicios que mejore la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Perd,
Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023. El instrumento fue aplicado a la
muestra la cual estuvo conformada por 66 clientes. El disefio de la investigacion utilizada
fue propositivo. La técnica utilizada fue la encuesta. Como resultado se obtuvo que el
nivel de satisfaccion de los clientes del BCP de la agencia de Pedro Ruiz - Chiclayo
el nivel de satisfaccion es bajo. Los dos factores clave que afectan negativamente
esta satisfaccion son:
Expectativas de los clientes: La gestion inadecuada de las expectativas de los
clientes puede generar decepciones y disminuir su satisfaccién. y el rendimiento
percibido de los servicios: Si la calidad percibida de los servicios del BCP Chiclayo
no cumple con las expectativas de los clientes, esto se reflejara negativamente en
su satisfaccion. Se empled el coeficiente de alfa de Cronbach para evaluar la
confiabilidad de los datos recopilados.

Palabras Clave: Marketing, servicios, fidelizacion, 7ps, calidad.



ABSTRAC

“This research was conducted with the purpose of developing a service marketing
strategy that would improve customer satisfaction at the Banco de Crédito del Per,
Pedro Ruiz Agency - Chiclayo 2023. The problem was: In what way will service
marketing achieve customer satisfaction at the Banco de Crédito del Peru in the
Pedro Ruiz Agency - Chiclayo 2023? The hypothesis was: the service marketing
strategy allows achieving customer satisfaction at the Banco de Credito del Peru, at
the Pedro Ruiz Agency — Chiclayo 2023. The general objective was: To develop
service marketing strategies that improve customer satisfaction at the Banco de
Crédito del Pert, Pedro Ruiz Agency - Chiclayo 2023. The population was 368
thousand customers, and the sample was 66 platform customers. The research
design used was purposive. The technique used was the survey. As a result, it was
found that the level of customer satisfaction at the BCP in the Chiclayo agency is
low. The two key factors that negatively affect this satisfaction are: Customer
expectations: Inadequate management of customer expectations can lead to
disappointments and decrease their satisfaction. And the perceived performance of
services: If the perceived quality of the services at BCP Chiclayo does not meet
customer expectations, this will be reflected negatively in their satisfaction.
Cronbach’s alpha coefficient was used to assess the reliability of the collected data.

”Keywords: Marketing, services, loyalty, 7ps, quality.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

La satisfaccion del cliente se determina a través del rendimiento
experimentado después de la adquisicion del servicio segun Philip Kotler (2000).
El marketing de servicios se refiere a las actividades y estrategias especificas

utilizadas para promover y comercializar servicios en lugar de productos tangibles.

En el contexto actual del sector Bancario, la satisfaccion del cliente se ha
convertido en un factor critico para el éxito y la sostenibilidad de las instituciones
financieras. A medida que la competencia se intensifica y las expectativas de los
clientes evolucionan, los bancos enfrentan el desafio de ofrecer servicios que no
solo cumplan, sino que superen las demandas del mercado. El Banco de Crédito
del Pert (BCP), siendo una de las entidades financieras lideres en el pais, no es

ajeno a esta realidad.

ElI BCP ha reconocido la necesidad de mejorar continuamente la experiencia del
cliente para mantener su posicion en el mercado. Sin embargo, sus estrategias de
marketing de servicios actuales no son totalmente efectivas, a pesar de sus
esfuerzos, existen areas criticas donde los clientes expresan insatisfaccion. Entre
estas areas se encuentran la gestion de expectativas, la percepcion de la calidad del
servicio, la eficiencia en la atencion al cliente y la adaptacién a las nuevas

tecnologias.

La gestion de expectativas es un area particularmente delicada, ya que una
discrepancia entre lo que los clientes esperan y lo que reciben puede llevar a

experiencias negativas. Ademas, la percepcion de la calidad del servicio es un



factor determinante en la satisfaccion del cliente. Si los servicios ofrecidos por el
BCP no alcanzan el nivel esperado, esto se refleja directamente en la satisfaccion

general del cliente.

Otro aspecto critico es la eficiencia en la atencion al cliente. Los tiempos de espera
prolongados y las colas en las agencias son una fuente comun de frustracion para
los clientes. Aunque el BCP ha implementado alternativas de atencion electronica
y telefonica, la efectividad de estos medios depende en gran medida de la
disposicion y habilidad de los clientes para utilizarlos, especialmente aquellos de

mayor edad que pueden encontrar dificultades.

Finalmente, la adaptacion a las nuevas tecnologias es esencial en la era digital. Los
clientes buscan soluciones bancarias que se integren sin problemas en su vida
cotidiana, lo que requiere que el BCP innove constantemente en sus servicios
digitales. Sin embargo, algunos clientes aln enfrentan barreras para adaptarse a

estas tecnologias, lo que limita su experiencia con el banco.

EI BCP debe abordar estos desafios de manera integral para mejorar la satisfaccion
del cliente. Esto implica no solo optimizar sus procesos y servicios, sino también
educar y capacitar a sus clientes para aprovechar al maximo las soluciones
tecnoldgicas disponibles. Solo asi podra el BCP mantener su liderazgo en el

mercado y garantizar una experiencia bancaria excepcional para todos sus clientes.

1.2. Formulacion del problema.
¢De qué manera el marketing de servicios Lograra la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Peru en la Agencia Pedro Ruiz de Chiclayo 2023?



1.3. Antecedentes

Para comprender adecuadamente el fendbmeno que se estudia, es necesario
recopilar informacion sobre investigaciones anteriores que hayan abordado el
tema. Esta informacion se puede encontrar en fuentes confiables, como

repositorios institucionales y revistas electrénicas indexadas.

1.3.1. Nivel internacional

Verma, V., & Sharma, R. (2023). Impact of service marketing strategies on
customer satisfaction and loyalty in Indian banking sector. Journal of Marketing
Research, Los autores examinaron el impacto de las estrategias de marketing de
servicios en la satisfaccion y lealtad del cliente en el sector bancario indio. Su
investigacion encontrd que las estrategias de marketing de servicios efectivas,
como la publicidad personalizada, la banca en linea y los programas de
fidelizacion, pueden mejorar significativamente la satisfaccion y lealtad del

cliente.

Kumar, V., & Ramani, S. (2021). The impact of marketing strategies on
customer satisfaction and firm performance in the banking sector. International
Journal of Bank Marketing, examinaron la relacion entre las estrategias de
marketing, la satisfaccion del cliente y el desempefio de la empresa en el sector
bancario. Su investigacion encontrd que las estrategias de marketing efectivas,
como la publicidad, la promocion de ventas y la atencién al cliente, pueden
mejorar significativamente la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, el

desempefio financiero de la empresa.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (2020). Delivering superior



customer value: Balancing strategies and tactics. Journal of Marketing, 84(3), 16-
42. proponen un marco integral para crear y entregar un valor superior al cliente.
Los autores destacan la importancia de alinear las estrategias de marketing con las
tacticas operativas para brindar una experiencia de cliente consistente y positiva.
Este enfoque holistico puede ser particularmente Util para instituciones financieras

gue buscan mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer su posicion competitiva.

1.3.2. Nivel nacional

Leon, J. C., & Chavez, M. A. (2020). Estrategias de marketing y su relacion
con la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Per(. Revista Peruana de
Investigacion en Administracion, 23(2), 235-252. Investigaron la relacion entre las
estrategias de marketing y la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del
Pert. El estudio encontro que las estrategias de marketing bien disefiadas e
implementadas pueden contribuir positivamente a la satisfaccion del cliente, lo

que a su vez puede generar beneficios comerciales significativos para el banco.

onzales, P. G., & Vargas, M. R. (2018). El marketing relacional y su impacto
en la satisfaccion del cliente en el sector bancario peruano. Estudios de Postgrado,
analizaron el impacto del marketing relacional en la satisfaccion del cliente en el
sector bancario peruano. Los hallazgos del estudio sugieren que el marketing
relacional, que se enfoca en construir relaciones duraderas y significativas con los
clientes, puede tener un efecto positivo significativo en la satisfaccion del cliente

y la lealtad a la marca.

Canales, C. A., & Yabar, L. E. (2016). La calidad del servicio y su influencia

en la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru. Propositos y



Rumbos, examinaron la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el Banco de Crédito del Perd. El estudio encontré que la calidad del
servicio, medida a través de dimensiones como la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia y la tangibilidad, tiene un impacto significativo

en la satisfaccién del cliente.
1.3.3. A Nivel Local

Lopez, M. C. (2022). Analisis de la percepcion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la agencia Chiclayo del Banco de Crédito del Peru. Tesis
de pregrado no publicada, Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo, Peru, investigo la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la agencia Chiclayo del Banco de Crédito del Perd. El estudio
encontrd que si bien los niveles generales de satisfaccion del cliente eran
moderadamente altos, existian areas de oportunidad para mejorar la calidad del
servicio, particularmente en aspectos como la atencion personalizada y la

resolucion de problemas.

Noriega (2019) Se efectud un analisis sobre la calidad del servicio al cliente
en el banco BBV A Continental, especificamente en la sucursal Moshoqueque. Los
resultados revelaron que, aungue la infraestructura presenta un disefio moderno y
atractivo para los usuarios, existen &reas de mejora como la capacidad de aforo.
Esta limitacion provoca que muchos clientes deban esperar en la calle, generando
molestias. En relacién con la calidad de respuesta, se identificé que es
insatisfactoria, ya que los usuarios reciben informacion y solucion a sus problemas

en la sede principal, lo que ocasiona demoras significativas en su atencion. A pesar



de contar con una infraestructura agradable, no estan alcanzando los estandares
esperados. La productividad y los tiempos de atencion no son los éptimos. Para
los clientes, no solo es importante un entorno agradable, sino que también valoran

una atencién rapida y eficaz.

Justificacion del estudio.

El objetivo de esta investigacion es mejorar la satisfaccion del cliente a través de
una estrategia de marketing de servicio propuestas a traves de un dosier,

fundamentada en la teoria de Lovelock y Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Ademas, se encuentra respaldada teéricamente por Lovelock y Parasuraman, asi
como Zeithaml y Berry, quienes sostienen que los usuarios evalGan sus
percepciones en relacidn a sus expectativas. Estos estudiosos consideran que la
experiencia de un servicio de calidad desemperia un papel fundamental para lograr

satisfacer las necesidades de los usuarios.

En términos précticos, esta justificacion resulta ventajosa tanto para el gerente
como para los colaboradores, ya que les proporciona recursos para optimizar sus
servicios y brindar la atencion que sus usuarios merecen, logrando de esta manera
su satisfaccion. Ademaés, esta investigacion servira como referencia para futuros

estudios relacionados con el marketing de servicios y la satisfaccion del cliente.

En el nivel tedrico, este estudio se sustenta en teorias y modelos relevantes
en el campo del marketing de servicios, como las propuestas por Zeithaml, Bitner
y Gremler, Rust, Huang y Kumar, y Paraskevas y Altinay. Estos enfoques teoricos
proporcionan un marco sélido para comprender la importancia del marketing de

servicios en el contexto bancario y como puede influir en la satisfaccion del



cliente.

En el nivel préctico, esta investigacion tiene implicaciones significativas para
el Banco de Crédito del Peru y otras instituciones financieras. Al identificar las
estrategias de marketing de servicios que mejor contribuyen a la satisfaccion del
cliente en la Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo, se podran realizar mejoras en los
canales de atencion y en la calidad de los servicios ofrecidos. Esto permitird
fortalecer la relacion con los clientes, aumentar su satisfaccion y fomentar la

fidelidad hacia el banco.

En el nivel social, este estudio es relevante porque los servicios Bancarios son
fundamentales para el desarrollo economico y el bienestar financiero de la
sociedad. Al mejorar la satisfaccion del cliente a través de estrategias de marketing
de servicios efectivas, se contribuira a la construccion de una relacion de confianza
entre el Banco y sus clientes. Esto no solo beneficiara a los clientes individuales,
sino que también fortalecera la reputacion y la imagen del Banco de Crédito del
Perl en la comunidad, generando un impacto social positivo y contribuyendo al

crecimiento econdmico de la region de Chiclayo.



1.4.

Hipotesis.

La estrategia de marketing de servicio permite lograr la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Perd, en la agencia Pedro Ruiz de Chiclayo.

1.5.

Objetivo de la investigacion.

1.5.1. Objetivo general.

Elaborar las estrategias de marketing de servicios que mejore la
satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Per, Agencia Pedro Ruiz
Chiclayo 2023.

1.6.2. Obijetivos especificos.

a) Describir el procedimiento del marketing enfocado en servicios y la
naturaleza cambiante de sus interacciones y practicas.

b) Diagnosticar el grado de satisfaccion del cliente BCP en la agencia
Pedro Ruiz- Chiclayo.

c) Determinar los factores que establecen el grado de satisfaccion del

cliente BCP en la agencia Pedro Ruiz- Chiclayo.



Il. MARCO TEORICO.
2.1. Marco teérico.

2.1.1. Marketing de Servicios.

2.1.1.1 Definicion.

El marketing de servicios es un conjunto de estrategias y técnicas que
se utilizan para comercializar productos o servicios intangibles. Los
servicios son productos que no se pueden tocar ni ver, y que se consumen

en el momento en que se producen.

Bitner (1981) EIl marketing de servicios se refiere a la aplicacion de
estrategias y tacticas de marketing para promover y comercializar servicios
intangibles. A diferencia de los productos tangibles, los servicios son
inseparables de los proveedores, perecederos y variables en términos de
calidad y entrega. EI marketing de servicios se basa en la gestion de la
experiencia del cliente, la relacion proveedor-cliente y la creacion de valor
a traves de la interaccion con los clientes se considera un proceso de
planificacion y ejecucion de actividades disefiadas para crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas que tengan valor para los clientes, clientes

potenciales, socios y la sociedad en general.

Esta definicion destaca los siguientes aspectos del marketing de servicios:

Es un proceso: el marketing de servicios no es un evento Gnico, sSino un

proceso continuo que implica la planificacion, ejecucion y evaluacion de



estrategias.

Esta orientado al cliente: el marketing de servicios se centra en crear ofertas

que tengan valor para los clientes.

Es un proceso social: el marketing de servicios implica la interaccién entre

la empresay el cliente.

2.1.1.2. Dimensiones.

Las dimensiones del marketing de servicios son los factores que las
empresas deben tener en cuenta al disefiar y ejecutar estrategias de

marketing para servicios. Estas dimensiones son:

Precio: El precio es el valor monetario que se le asigna a un producto
0 servicio. Es una de las cuatro variables de la mezcla de marketing, y es

una de las méas importantes, ya que determina la rentabilidad de la empresa.

Plaza: La plaza es el lugar donde se ponen a disposicion los productos
0 servicios para los consumidores. Es otra de las variables de la mezcla de
marketing, y es importante que la empresa seleccione los canales de

distribucion adecuados para llegar a su publico objetivo.

Producto: El producto es el bien o servicio que la empresa ofrece a
los consumidores. Es la variable més importante de la mezcla de

marketing, ya que es lo que los consumidores estan comprando.

Promocion: La promocién es el conjunto de actividades que la

empresa realiza para comunicar los beneficios de sus productos o servicios
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a los consumidores. Es otra de las variables de la mezcla de marketing, y
es importante que la empresa utilice los canales de comunicacion

adecuados para llegar a su publico objetivo.

Personas: Las personas son los empleados de la empresa que estan en
contacto con los consumidores. Son una variable importante de la mezcla

de marketing, ya que pueden influir en la experiencia del cliente.

Procesos: Los procesos son los sistemas y procedimientos que la
empresa utiliza para crear y entregar sus productos o servicios. Son una
variable importante de la mezcla de marketing, ya que pueden afectar la

eficiencia y la eficacia de la empresa.

Productividad: La productividad es la medida de la eficiencia con la
gue una empresa utiliza sus recursos para producir bienes o servicios. Es
una variable importante de la mezcla de marketing, ya que puede afectar la

rentabilidad de la empresa.

2.1.2. Satisfaccion de clientes.

2.1.2.1 Definicion.

De acuerdo con Oliver (1999), La satisfaccion del cliente es el grado en
que las expectativas y necesidades de un cliente especifico son cumplidas o
superadas por parte de una empresa, producto o servicio. Es un indicador
clave de la calidad percibida por el cliente y su experiencia general con una

organizacion.

La satisfaccion del cliente es la evaluacion que un cliente hace de la calidad

11



de un producto o servicio. Se basa en la comparacion de las expectativas del

cliente con su experiencia real.
Una definicion méas completa de la satisfaccion del cliente es la siguiente:

La satisfaccion del cliente es la respuesta de un cliente a la comparacion
entre sus expectativas y la percepcion de su experiencia con un producto o

servicio.
Esta definicion destaca los siguientes aspectos de la satisfaccion del cliente:

Es una respuesta: la satisfaccion del cliente es una reaccion emocional que

el cliente experimenta después de interactuar con un producto o servicio.

Se basa en las expectativas: la satisfaccion del cliente depende de como las

expectativas del cliente se cumplen o superan.

Es una percepcion: la satisfaccion del cliente es subjetiva y depende de la

interpretacion del cliente de su experiencia.

2.1.2.2. Dimensiones.

La satisfaccion del cliente se puede medir en diferentes dimensiones. Las

dimensiones mas comunes son:

Nivel de satisfaccion: El nivel de satisfaccion es una medida de la
respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio 0 producto
de una marca en especifico. Se puede medir a través de encuestas, entrevistas
0 cuestionarios, y se expresa tipicamente en una escala de 1 a 5, siendo 1 la

satisfaccién mas baja y 5 la mas alta.

Expectativas: Las expectativas son las creencias o suposiciones que los

12



clientes tienen sobre un servicio o producto antes de haberlo experimentado.
Pueden estar influenciadas por factores como la publicidad, las opiniones de

otros clientes o la experiencia previa con productos o servicios similares.

Rendimiento percibido: EIl rendimiento percibido es la evaluacion que
los clientes hacen de un servicio o producto después de haberlo
experimentado. Se basa en factores como la calidad, la utilidad y la facilidad

de uso.

Relacion de las variables.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988) propone que la
satisfaccidn del cliente se logra cuando la calidad del servicio cumple o supera
las expectativas del cliente en cada una de las dimensiones mencionadas. Si
hay una brecha negativa entre las expectativas y las percepciones de calidad,
es decir, si la calidad del servicio es inferior a lo esperado, se puede generar

insatisfaccion.

El marketing de servicios desempefia un papel importante en este modelo, ya
que busca gestionar las expectativas del cliente a través de la comunicacion
efectiva de los beneficios del servicio y la promesa de una experiencia
positiva. Ademas, el marketing de servicios se enfoca en disefiar y ofrecer
servicios de alta calidad que cumplan o superen las expectativas del cliente en

términos de las dimensiones de calidad mencionadas anteriormente.

Al aplicar el modelo SERVQUAL, las empresas pueden identificar las
brechas existentes en la calidad del servicio y tomar medidas para cerrarlas,

lo que a su vez mejora la satisfaccion del cliente. Esto implica realizar

13



2.2.

mediciones y evaluaciones regulares de la calidad del servicio, recopilar
comentarios de los clientes y tomar acciones correctivas para mejorar

continuamente la experiencia y satisfaccion del cliente.

Marco conceptual.

2.2.1. Marketing de servicios:

Se refiere a las actividades de planificacion, organizacion, implementacion y
control que se realizan con el objetivo de satisfacer las necesidades y deseos de
los clientes mediante la oferta de servicios. (Kotler y Armstrong, 2003).

2.2.2. Satisfaccion del cliente:

Representa el nivel en que los servicios proporcionados por la empresa
cumplen o superan las expectativas del cliente. (Oliver, 1997).

2.2.3. Canales de atencion:

Son los medios a través de los cuales la empresa interactta con el cliente para
proporcionar un servicio, como el centro de Ilamadas, el sitio web o las redes
sociales. (Gronroos, 2004).

2.2.4. Experiencia del cliente:

Es la percepcion que el cliente tiene de todas las interacciones con la empresa
durante el proceso de compra y consumo de un servicio. (Berry et al., 2002).
2.2.5. Calidad del servicio:

Se refiere a cuan bien el servicio ofrecido cumple con las expectativas del
cliente y es percibido como adecuado y valioso. (Parasuraman et al., 1985).
2.2.6. Fidelizacion del cliente:

Es la estrategia que utiliza la empresa para establecer un vinculo emocional con

el cliente, con el objetivo de que este permanezca leal a la marca y repita sus
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compras a lo largo del tiempo. (Reichheld y Sasser, 1990).

2.2.7. Marketing relacional:

Es una estrategia de marketing que se centra en construir relaciones a largo
plazo con los clientes, satisfaciendo sus necesidades y deseos. (Gummesson,
2002).

2.2.8. Segmentacion de mercado:

Es la practica de dividir el mercado en grupos de clientes con necesidades y
caracteristicas similares, con el fin de ofrecer un servicio personalizado. (Kotler
y Armstrong, 2003).

2.2.9. Las7P:

Las 7 P del marketing son un conjunto de herramientas que se utilizan para
disefiar y ejecutar estrategias de marketing. Cada P representa un elemento que
las empresas pueden controlar para influir en la percepcion de sus productos o
servicios por parte de los clientes. (Kotler , 2003).

2.2.10. Atributos:

Se refiere a las cualidades que definen o caracterizan un producto, mediante
verbos como "ser" y “estar". Estos pueden ser una frase, un adverbio, un
adjetivo o un sustantivo que ilustra una cualidad relativa o las propiedades
intrinsecas de un objeto o individuo. (Idelfonso, 2005).

2.2.11. Calidad:

Se hace referencia a todas las propiedades intrinsecas de un objeto que permiten
juzgarlo y caracterizarlo como superior, inferior o igual que otros en funcion
de sus caracteristicas (Vargas y Aldana, 2007).

2.2.12. Cliente:
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Se refiere a un individuo que adquiere un producto o se beneficia de los
servicios ofrecidos por un profesional o empresa. (Idelfonso, 2005).

2.2.13. Equidad:

Es la justicia o igualdad en la comparacion de un objeto con otros, o en el trato
a una persona (Vargas y Aldana, 2007).

2.2.14. Expectativas:

Son las situaciones en las que una persona espera lograr algo beneficioso
(Idelfonso, 2005).

2.2.15. Necesidad:

Es la falta o privacion de algo necesario para la supervivencia, como el dinero
o los alimentos (Idelfonso, 2005).

2.2.16. Satisfaccion:

Se trata de las emociones de alegria o satisfaccion que se sienten al cumplir un
anhelo o requerimiento. (Idelfonso, 2005).

2.2.17. Servicio:

Se trata de una empresa que cuenta con los recursos y el personal necesarios
para realizar sus funciones y atender las demandas de sus stakeholders.
(Idelfonso, 2005).

2.2.18. Planeacion:

Es el proceso de elaborar un plan para llevar a cabo diversas tareas cotidianas
(Vargas y Aldana, 2007).

2.2.19. Prestacion:

Es el conjunto de servicios que se proporcionan obligatoriamente para el bien

comun (Vargas y Aldana, 2007).
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I1l. MATERIAL Y METODOS

3.1 Disefio del estudio

Enfoque cuantitativo: Se utilizo una metodologia que busca recopilar datos
en forma numeérica, que se baso en hechos reales, con el objetivo de alcanzar los
objetivos establecidos. Estos datos fueron analizados estadisticamente con el fin de
identificar patrones de comportamiento y, al mismo tiempo, compararlos utilizando
teorias relacionadas, (Hernandez et al., 2014).

Tipo Propositiva: Este tipo de estudio se llevo a cabo cuando existia una falta
de informacion o una necesidad en la investigacion. En resumen, se formulé una
propuesta con el objetivo de abordar un problema existente y subsanar las
deficiencias identificadas a partir de los datos recopilados, (Palella y Martins,
2003).

3.2 Poblacion

Cartera de clientes del Banco de crédito del Perd Agencia, Pero Ruiz —
Chiclayo.

Suma un total de 368, 000 mil clientes

Criterios de Inclusién: La poblacion de estudio incluye a los 368 mil clientes
del Banco de Crédito del Peru, Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023.

Criterios de Exclusion: La muestra es de 66 clientes que fueron atendidos en
el area de plataforma en el afio 2023

Fuente de Datos: La informacion del total de clientes se obtuvo mediante el
programa PORTAL BCPy la informacion de la muestra fue por medio de encuestas

realizadas a los clientes atendidos en el area de plataforma.
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3.3 Muestra, muestreo

Se llevo a cabo una seleccion aleatoria de una muestra de clientes nuevos
registrados en la cartera de clientes de la Agencia Pedro Ruiz del Banco de Crédito
del Peru, especificamente aquellos que fueron atendidos en plataforma en el afio
2023. Se utilizo la formula de tamafio de muestra para poblaciones finitas, ya que
se conocid el nimero total de clientes en la cartera. La técnica de muestreo fue
aleatoria, lo que significa que se seleccionaran los individuos de la muestra de
manera aleatoria utilizando la base de datos del Banco que contiene los registros de
clientes. Se enfoco en aquellos clientes que han sido atendidos en el area de
plataforma.

Muestra: 66 clientes Formula de tamafo muestra para poblaciones finita.

Zzpq}ﬂf
"= 3 3
NE® +2°pqg

Poblacion N =368,000

Nivel de confianza Z=95% 1.645
Error E=5%0.1

Probabilidad de éxito p=0.5
Probabilidad de fracaso q=0.5
Muestra n=66

De acuerdo con la formula trabajada se aplicd 66 encuestas. El estudio tubo un nivel

de confianza de 95% y un margen de error del 5%
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3.4 Operacionalizacion de Variables
3.4.1. V. independiente: Marketing de Servicios.

Lovelock (1991) EI marketing de servicios se refiere a la implementacion
de estrategias y tacticas de marketing para promocionar y vender servicios
intangibles. A diferencia de los productos fisicos, los servicios son inseparables
de sus proveedores, efimeros y variables en términos de calidad y entrega. 3.4.2.
V. dependiente: Satisfaccion

De acuerdo con Berry (1995), La satisfaccion del cliente es el grado en que las
expectativas y necesidades de un cliente especifico son cumplidas o superadas por
parte de una empresa, producto o servicio. Es un indicador clave de la calidad
percibida por el cliente y su experiencia general con una organizacion.

3.5 Procedimientos, Técnicas y Métodos
Procedimientos

Se valido los instrumentos de medicion a través del juicio de expertos. Para la
investigacion, se emple6 una técnica de obtencidon de datos basada en una encuesta
ejecutada a una muestra de 66 clientes de la Agencia Pedro Ruiz del BCP en la
ciudad de Chiclayo. La encuesta constara de 21 preguntas que estaran basadas en
una escala de Likert del 1 al 5, donde n°5 representa "totalmente de acuerdo”, n°4
representa "de acuerdo”,n°3 representa “indiferente”, n°2 representa "en
desacuerdo™ y n°1 representa "totalmente en desacuerdo”.

Para la recoleccion de datos se utilizara Microsoft Excel 2021 para crear una
base de datos que sera posteriormente importada al programa estadistico SPSS v.25.
Este programa se utilizara para realizar pruebas de fiabilidad y para generar las

tablas y figuras correspondientes a los datos obtenidos.
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Técnica

La encuesta, que es el método méas frecuentemente empleado para recoger
informacion de varios aspectos de investigacion, consiste en un conjunto de
preguntas formuladas a un grupo especifico de personas, ya sea una poblacién o
una muestra seleccionada. Esto permite obtener la perspectiva de diferentes
individuos., (Hernandez et al., 2014).

Por esta razon, en este estudio se realiz6 un sondeo a un grupo de 66 clientes de
la agencia BCP en Chiclayo.
Instrumentos

Cuestionario; Se le denomina a un conjunto de preguntas o afirmaciones que se
elaboran para obtener informacion sobre las variables que se estan estudiando. Esta
informacion se utilizard para responder a las preguntas o hipétesis de la
investigacion, (Herndndez et al., 2014).

Adicionalmente, se empled un instrumento de evaluacion que consta de 11
interrogantes para evaluar la variable de marketing de servicios y 10
cuestionamientos para cuantificar la variable de satisfaccion.

Validez.

El instrumento utilizado para recopilar informacién fue evaluado por un grupo de
expertos en el tema estudiado para asegurar que fuera adecuado para los objetivos
de la investigacion.

Validacion de expertos.
Expertos:
Experto: Mg. Elias Ivan Salazar Guzman.

Experto: Mg. Giovanna Patricia Gonzales Abarca.
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Experto: Mg. Mario Robles Campos.

3.6. Métodos
No — Experimental

En este enfoque, el estudio se llevo a cabo sin alterar intencionalmente las
variables de investigacion. No se manipula deliberadamente la variable y se
examina tal como se presenta en su entorno natural y en un momento especifico,
para luego ser estudiada. De acuerdo con lo expuesto por los autores, este estudio
se baso en una perspectiva cuantitativa de carécter descriptivo-propositivo, donde
se recopilaron datos numéricos con el propdsito de describir el estado de las
estrategias de marketing de servicio y la satisfaccion de los clientes en la agencia
Pedro Ruiz - Chiclayo del BCP. Posteriormente, se desarrollaron estrategias de

mejora.

M O P
Donde:

M = Muestra de la investigacion

O = Informacion a recoger (observacion)

P = Propuesta.

3.7. Plan de andlisis de datos

Se aplicard un método del uso del andlisis de datos como herramienta para alcanzar
los objetivos. Del estudio que se a cabo la recopilacién de encuestas entre los
clientes, con el propdsito de evaluar la relacion entre las variables de interés. Se

adoptaré un enfoque analitico para identificar el problema y formular una hipétesis

21



correspondiente, y se utilizara técnicas estadisticas para analizar los resultados
obtenidos.
Asimismo, se empleara el método estadistico para recopilar datos cuantitativos a
través de un cuestionario, con el fin de llevar a cabo el analisis y las conclusiones
correspondientes.
3.8. Consideraciones éticas

La Declaracion de Helsinki establece que los seres humanos que participan en
investigaciones deben ser tratados con respeto y consideracion. Esto significa que
deben tener el derecho a tomar decisiones informadas sobre su participacion en la
investigacion, y que sus derechos individuales deben ser protegidos.
En el contexto de este estudio, las preocupaciones éticas se centran en el derecho
de los participantes a la autonomia. Esto significa que los participantes deben tener
la capacidad de tomar sus propias decisiones sobre su participacion en la
investigacion, sin ser coaccionados 0 manipulados.
Para garantizar que los participantes tengan el derecho a la autonomia, el estudio
debe proporcionar informacion clara y completa sobre los riesgos y beneficios de
la participacion en la investigacion. Los participantes también deben tener la
oportunidad de hacer preguntas y recibir respuestas antes de tomar una decision

sobre su participacion.

IV. RESULTADOS
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Tabla 1: Los productos y servicios satisfacen completamente sus necesidades

financieras.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 45%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 36 55%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Nota: elaboracion propia

Figura 1: Los productos y servicios satisfacen completamente sus necesidades
financieras.
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Nota: elaboracion propia

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente en BCP Segun los datos recopilados
de la encuesta realizada, revel6 que una proporcion de los participantes (45%) reportaron
una satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos por el Banco de Crédito del Peru.
Este estudio contd con la participacion de 66 individuos. Por otro lado, una mayoria (55%)
manifesto su desacuerdo total con dicha afirmacion.
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Tabla 2: EI BCP brinda la mejor solucion financiera con su variedad y calidad de
productos y servicios.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 48%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 34 52%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 2: EI BCP brinda la mejor solucion financiera con su variedad y calidad de
productos y servicios.
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Nota: elaboracion propia

Un estudio realizado por el Banco de Crédito del Pera (BCP) revelé que una proporcion
significativa de los participantes (48%) esta completamente de acuerdo con la premisa de que
los productos y servicios ofrecidos por la entidad bancaria representan la mejor opcion dentro
del mercado financiero. Este estudio contd con la participacion de 66 individuos. Por otro

lado, una ligera mayoria (52%) manifestd su desacuerdo total con dicha afirmacion.
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Tabla 3: EI BCP ofrece productos y servicios con precios competitivos y acordes al
sector financiero

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 48%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 12 18%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 22 33%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 3: El BCP ofrece productos y servicios con precios competitivos y acordes
al sector financiero
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Nota: elaboracion propia

En un estudio reciente realizado por el Banco de Crédito del Pert (BCP), se encontr6 que un
48% de los 66 encuestados esta completamente de acuerdo en que los precios de los
productos y servicios del banco son apropiados en comparacion con el mercado financiero.
No obstante, un 33% manifesto su total desacuerdo con esta afirmacion, lo que sugiere una
vision diversa sobre la adecuacion de los precios entre los clientes del BCP.
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Tabla 4: La calidad de los productos y servicios que ofrece el BCP determina en gran
medida sus precios.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 18%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 12 18%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 42 64%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 4: La calidad de los productos y servicios que ofrece el BCP determina en
gran medida sus precios.
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Nota: elaboracion propia

Un estudio efectuado por el Banco de Crédito del Peru (BCP) involucré a 66
participantes en una encuesta sobre la percepcion de los precios y la calidad de los
servicios ofrecidos. Los resultados indican que un 64% de los encuestados discrepa
totalmente con la afirmacion de que existe una relacién directa entre los precios y la
calidad de los productos y servicios del BCP. Por otro lado, un 18% de los participantes
expreso estar completamente de acuerdo con dicha afirmacion.
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Tabla 5: Los servicios y productos que brinda el BCP estan al alcance de mi mano
gracias a la cercania de su oficina.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 66 100%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 5: Los servicios y productos que brinda el BCP estan al alcance de mi mano
gracias a la cercania de su oficina.
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Nota: elaboracion propia

En un estudio reciente, se encontrd que el 100% de los 66 participantes encuestados
estuvieron completamente de acuerdo en que la ubicacion de las oficinas del Banco
de Crédito del Peru (BCP) facilita el acceso a sus servicios y productos.

Este consenso indica que las oficinas del BCP estan estratégicamente situadas en
lugares que los clientes consideran convenientes.
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Tabla 6: Gracias a las instalaciones del BCP, puedo disfrutar de un servicio de
calidad y a mi gusto.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 66 100%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 66 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 6: Gracias a las instalaciones del BCP, puedo disfrutar de un servicio de
calidad y a mi gusto.
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Nota: elaboracion propia
La totalidad de los participantes en la encuesta, que suman 66 individuos, expresaron

una conviccion unanime en que las instalaciones del Banco de Crédito del Peru
(BCP) ofrecen una experiencia de servicio alineada con sus expectativas.
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Tabla 7: EI BCP emplea métodos apropiados para comunicar las ofertas a sus
clientes.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 62 94%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 2 3%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 2 3%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 7: EI BCP emplea métodos apropiados para comunicar las ofertas a sus
clientes.
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Nota: elaboracion propia

En una reciente encuesta realizada a 66 individuos, un abrumador 94% afirmo estar
totalmente convencido de que el Banco de Crédito del Pertu (BCP) emplea métodos
adecuados para mantener informados a sus clientes sobre las promociones. Por otro
lado, un 3% de los encuestados indicé no tener una opinion definida respecto a la
efectividad de los métodos utilizados por el BCP para comunicar sus promociones.
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Tabla 8: Los clientes reciben un trato amable por parte de los colaboradores del
BCP.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 45 68%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 2 3%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 19 29%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 8: Los clientes reciben un trato amable por parte de los colaboradores del BCP.
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Nota: elaboracion propia

De los 66 participantes en la encuesta, un 68% se mostro totalmente de acuerdo con
que los empleados del Banco de Crédito del Pert (BCP) ofrecen un trato amable a
los usuarios. Sin embargo, un 29% manifesté su total desacuerdo con la afirmacién
de que el personal del BCP brinda un trato cortés a los clientes.
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Tabla 9: Los clientes pueden resolver sus dudas con los colaboradores del BCP

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 48%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 34 52%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 9: Los clientes pueden resolver sus dudas con los colaboradores del BCP
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Nota: elaboracion propia

En una encuesta reciente con 66 participantes, el 52% expresoé su total desacuerdo
con la afirmacion de que los empleados del Banco de Crédito del Pert (BCP) estan
preparados para resolver las consultas de los clientes. Por otro lado, un 48% se
mostr6 completamente de acuerdo en que los empleados del BCP poseen la
capacitacion necesaria para atender las preguntas de los usuarios.
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Tabla 10: Los clientes reciben una atencion agil gracias a los procesos de atencion
al cliente del BCP.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 17%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 5 8%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 50 76%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 10: Los clientes reciben una atencion agil gracias a los procesos de atencion
al cliente del BCP.
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Nota: elaboracion propia

Segun los resultados de una encuesta realizada a 66 participantes, se encontrd que un
76% discrepa totalmente con la afirmacidn de que los procesos de atencion al cliente
del Banco de Crédito del Pert (BCP) facilitan una atencion répida. Por otro lado, un
17% de los encuestados estd completamente de acuerdo con la afirmacién, indicando
una percepcion positiva sobre la eficiencia del servicio al cliente del BCP. Estos
resultados sugieren que la mayoria de los participantes perciben los procesos de
atencion al cliente del BCP como no facilitadores de una atencion rapida.
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Tabla 11: La atencion fue oportuna y no tuve que esperar mucho.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 15 23%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 5 8%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 46 70%

66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 11: La atencidon fue oportuna y no tuve que esperar mucho.
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Nota: elaboracion propia

Un estudio reciente revel6 que la mayoria de los participantes (70%) no estaban
satisfechos con el tiempo de espera para ser atendidos, considerandolo inadecuado.
Por otro lado, casi una cuarta parte de los encuestados (23%) percibié el tiempo de
espera como adecuado, mostrando una visidn mas positiva sobre la eficiencia del

servicio.
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Tabla 12: EI BCP es mi opcién preferida para hacer operaciones financieras y
volveré air.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 60 91%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 6 9%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 12: ElI BCP es mi opcidn preferida para hacer operaciones financieras y volveré a ir.
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Nota: elaboracion propia

De los 66 participantes en la encuesta, el 91% esta totalmente de acuerdo en que
considerarian regresar al BCP para realizar transacciones financieras. Sin embargo,
un 6% no tiene una opinidn definida sobre la posibilidad de volver al BCP para
realizar operaciones financieras.
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Tabla 13: Aconsejaria a mis conocidos/amigos que elijan el BCP para hacer
operaciones financieras.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 66 100%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 66 100%
Nota: elaboracién propia

Figura 13: Aconsejaria a mis conocidos/amigos que elijan el BCP para hacer
operaciones financieras.
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Nota: elaboracion propia

Un consenso unanime fue evidenciado en una reciente encuesta, donde todos los
participantes (100%) indicaron su total acuerdo en recomendar el Banco de Crédito
del Peru (BCP) para transacciones financieras a amigos y conocidos, reflejando una
fuerte aprobacion del banco entre los usuarios.
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Tabla 14: ElI BCP cumple plenamente con lo que necesita para hacer

intermediacioén financiera.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 66 100%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 14: EI BCP cumple plenamente con lo que

intermediacién financiera.
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Un consenso unanime fue evidenciado en una reciente encuesta, donde todos los
participantes (100%) indicaron su total acuerdo en recomendar el Banco de Crédito
del Per( (BCP) para transacciones financieras a amigos y conocidos, reflejando una

fuerte aprobacion del banco entre los usuarios.
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Tabla 15: ElI BCP hace realidad lo que promete en sus anuncios.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 20%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 3 5%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 50 76%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 15: El BCP hace realidad lo que promete en sus anuncios.

0,80
0,70
0,60
0,50
0,40
0,30

o '
0,10
— — —

0,00
Totalmente  De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Nota: elaboracion propia

Un estudio reciente sobre las percepciones de la publicidad del Banco de Crédito del
Per( (BCP) reveld que una gran mayoria de los encuestados (76%) no concuerda con
que el banco cumpla con las expectativas generadas por su publicidad. Contrariamente,
una quinta parte de los participantes (20%) afirmé estar en total acuerdo con la
promesa publicitaria del BCP.

37



Tabla 16: EIl servicio brindado por el personal de la institucion cumplié con las
expectativas.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 20%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 16 24%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 37 56%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 16: El servicio brindado por el personal de la institucion cumpli6 con las
expectativas.
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Nota: elaboracion propia

En una reciente encuesta realizada a 66 individuos, mas de la mitad de los
participantes (56%) manifestaron su total desacuerdo con la premisa de que la
calidad de los servicios brindados por el personal era adecuada, mientras que
aproximadamente una cuarta parte (24%) expresé su pleno acuerdo.
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Tabla 17: El servicio brindado super6 lo que se esperaba.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 33%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 24 36%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 20 30%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 17: El servicio brindado super6 lo que se esperaba.
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Nota: elaboracion propia

En un estudio reciente donde participaron 66 individuos, se encontré que un 36%
de ellos no posee una opinion definida respecto a su experiencia de servicio con el
Banco de Crédito del Perl (BCP). Este dato sugiere una oportunidad significativa
para el BCP de mejorar y clarificar sus servicios, con el fin de reducir la

incertidumbre y aumentar la satisfaccion del cliente.
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Tabla 18: EI BCP proporciond un servicio que se ajustd a sus requerimientos
particulares.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 55%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 2 3%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 28 42%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 18: ElI BCP proporcion6 un servicio que se ajustd a sus requerimientos
particulares.
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Nota: elaboracion propia

En una muestra de 66 encuestados, un 55% indicd estar totalmente de acuerdo con que
el servicio recibido en el Banco de Crédito del Perti (BCP) fue personalizado. Por otro
lado, un 42% manifest6 discrepar completamente con la afirmacion de que el servicio
fue personalizado. Estos resultados resaltan una division en la percepcion del servicio
personalizado ofrecido por el BCP, lo cual podria ser un indicativo de areas especificas
que requieren atencion para mejorar la experiencia del cliente.
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Tabla 19: Los servicios que brinda el BCP son de alto nivel.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 23%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 23 35%
Totalmente en desacuerdo 28 42%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 19: Los servicios que brinda el BCP son de alto nivel.
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Nota: elaboracion propia

En una reciente encuesta realizada a 66 participantes, se reveld que un 42% de ellos
no esta de acuerdo en absoluto con la afirmacion de que los servicios proporcionados
por el Banco de Crédito del Pert (BCP) son de alto nivel. Este hallazgo destaca una
percepcion critica significativa hacia la calidad de los servicios del BCP, lo que
sugiere la necesidad de una evaluacion y mejora continua para alcanzar y mantener
estandares de excelencia en el servicio al cliente.
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Tabla 20: El equipo de atencion al cliente del BCP proporciona un servicio que es
tanto apropiado como de alta calidad.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 17%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 23 35%
Totalmente en desacuerdo 32 48%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 20: El equipo de atencion al cliente del BCP proporciona un servicio que
es tanto anropniado como de alta calidad.
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Nota: elaboracion propia

En un estudio reciente con 66 participantes, se encontré que casi la mitad,
especificamente un 48%, discrepa totalmente con la afirmacién de que el equipo de
atencion al cliente del Banco de Crédito del Per (BCP) proporciona un servicio
apropiado y de alta calidad. Este porcentaje considerable de desacuerdo podria
indicar areas de mejora en la prestacion de servicios al cliente que el BCP podria
necesitar abordar para elevar la calidad percibida de su atencion.
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Tabla 21: EI BCP dispone de tecnologia avanzada en sus locales, lo que facilita la prestacion
de servicios de alto nivel.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 50 76%
De acuerdo 16 24%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 66 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 21: EI BCP dispone de tecnologia avanzada en sus locales, lo que facilita la
prestacion de servicios de alto nivel.
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Nota: elaboracion propia

Un estudio reciente reveld que un 76% de los 66 participantes concuerda plenamente en que
el Banco de Crédito del Pert (BCP) cuenta con tecnologia avanzada en sus operaciones, lo
cual facilita significativamente la prestacion de servicios. Este alto porcentaje de acuerdo
refleja una percepcion positiva sobre la infraestructura tecnologica del BCP, lo que podria
interpretarse como un factor clave en la satisfaccion general del cliente con el banco.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion tuvo el propdésito de determinar en qué medida una
estrategia de marketing de servicios mejorara la satisfaccion del cliente del Banco
de Crédito del Peru, Agencia Pedro Ruiz -Chiclayo 2023, esto es importante porque
permitira al BCP abordar el desafio de mejorar de manera integral la satisfaccion
del cliente. Esto implica no solo optimizar sus procesos y servicios, sino también
educar y capacitar a sus clientes para aprovechar al maximo las soluciones
tecnoldgicas disponibles. Solo asi podra el BCP mantener su liderazgo en el
mercado y garantizar una experiencia bancaria excepcional para todos sus clientes.
Los resultados muestran que en relacién a la satisfaccion de los clientes del BCP en
la sucursal de Pedro Ruiz - Chiclayo, se observa un nivel Bajo de satisfaccion. La
Encuesta de Satisfaccion del Cliente en BCP Segun los datos recopilados de la
encuesta realizada, revel6 que una proporcion de los participantes (45%) reportaron
una satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos por el Banco de Crédito del
Perd. Este estudio cont6 con la participacion de 66 individuos. Por otro lado, una

mayoria (55%) manifestd su desacuerdo total con dicha afirmacion.

Estos resultados concuerdan con los hallados por Zeithaml, V. A., Berry, L.
L., & Parasuraman, A. (2020). Quien sefiala que la importancia de alinear las
estrategias de marketing con las tacticas operativas para brindar una experiencia
de cliente consistente y positiva. Este enfoque holistico puede ser particularmente
atil para instituciones financieras que buscan mejorar la satisfaccion del cliente y
fortalecer su posicion competitiva. Por otro lado, se puede observar que la
satisfaccion de los clientes del BCP en Chiclayo Agencia Pedro Ruiz es Bajo, por

lo que la empresa en estudio debe esforzarse por mejorar este nivel de satisfaccion
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del cliente.

los factores que parecen influir negativamente en el grado de satisfaccion del

cliente del BCP en la agencia Pedro Ruiz - Chiclayo son los siguientes:

Segun los encuestados, las expectativas de los clientes del BCP en la agencia

Chiclayo son bajas debido a:

- El 76% de los encuestados esta completamente en desacuerdo con que el BCP
cumple con la publicidad prometida. Esto sugiere que los clientes no creen que el

banco cumpla con lo que promete en sus anuncios.

- Un 56% esta totalmente en desacuerdo con que la calidad de los servicios
proporcionados por el personal de la institucion fue la adecuada. Esto indica que
los clientes no estan satisfechos con la calidad del servicio que reciben del personal

del banco.

- Un 30% esté4 totalmente en desacuerdo con que la experiencia de servicio
supero sus expectativas. Esto implica que los clientes no creen que la experiencia

de servicio que recibieron superd sus expectativas.

Estos factores parecen estar afectando negativamente el grado de satisfaccion

del cliente en la agencia BCP de Pedro Ruiz - Chiclayo.

Nuestros resultados también coinciden con los hallados por Lopez, M. C.
(2022), quien sefala que existian areas de oportunidad para mejorar la calidad del
servicio, particularmente en aspectos como la atencion personalizada y la
resolucion de problemas. Por otro lado, es evidente que el Banco de Crédito del

Peri (BCP) enfrenta retos significativos en cuanto a la alineacion de las
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expectativas del cliente con el rendimiento real del servicio ofrecido. Esta
discrepancia refleja una necesidad urgente de revisar y mejorar las estrategias de
comunicacion y marketing para asegurarse de que las promesas hechas a los

clientes sean alcanzables y realistas.

Ademas, es crucial destacar la importancia de la formacion y capacitacion
continua del personal. La atencién personalizada y la resolucion efectiva de
problemas son &areas donde el BCP debe enfocarse, ya que los clientes valoran
enormemente el trato directo y la solucion rapida de sus inconvenientes.
Implementar programas de capacitacion especificos para desarrollar habilidades
en servicio al cliente y manejo de quejas podria ser una medida efectiva para

mejorar la satisfaccion general del cliente.

Otra area de critica es la adopcion de tecnologias avanzadas. Si bien la
digitalizacion de los servicios puede mejorar la eficiencia y conveniencia, es
fundamental que el BCP considere las diferentes capacidades tecnoldgicas de su
base de clientes. La implementacion de soluciones tecnoldgicas debe ser inclusiva,
garantizando que todos los clientes, independientemente de su nivel de
competencia digital, puedan beneficiarse de estas mejoras sin sentirse excluidos o

frustrados.

Finalmente, es vital que el BCP realice un seguimiento continuo de la
satisfaccion del cliente mediante encuestas y retroalimentacion directa. Este
enfoque permitird identificar rapidamente nuevas areas de mejora y adaptar las
estrategias de marketing y servicio en tiempo real. La retroalimentacién constante

no solo ayuda a ajustar los servicios a las necesidades y expectativas de los
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clientes, sino que también demuestra un compromiso genuino con la mejora

continua y la satisfaccién del cliente.

El rendimiento de los servicios del BCP no es considerado satisfactorio por el 42%
de los encuestados. Ademas, el 48% de los clientes expresd total descontento con
los trabajadores de servicio al cliente de BCP con respecto a su capacidad para

brindar un servicio adecuado Y satisfactorio.

Estos resultados estan acordes a lo sefialado por Noriega (2019), En relacion
con la calidad de respuesta, se identifico que es insatisfactoria, ya que los usuarios
reciben informacion y solucién a sus problemas en la sede principal, lo que
ocasiona demoras significativas en su atencion a pesar de contar con una
infraestructura agradable, no estan alcanzando los estandares esperados. La
productividad y los tiempos de atencion no son los 6ptimos. Para los clientes, no
solo es importante un entorno agradable, sino que también valoran una atencion

rapida y eficaz.

Por otro lado, se puede decir que el rendimiento percibido es la evaluacion
gue hace el usuario de un producto o servicio, desde su perspectiva, y no desde la
perspectiva de la empresa. Se basa en el resultado que el usuario obtiene con el
producto o servicio, y puede verse influenciado por la opinion de otros usuarios,
los estados de animo del usuario, y su razonamiento. En este caso, parece que el
rendimiento percibido de los servicios del BCP no estd a la altura de las

expectativas de los clientes, lo que esta afectando negativamente su satisfaccion.

Los factores que influyen positivamente en el grado de satisfaccion del cliente
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del BCP en la agencia Pedro Ruiz - Chiclayo son los siguientes:

Segun el estudio, el 100% de los clientes del BCP en Chiclayo afirma que
recomendaria a sus amigos y familiares que realicen operaciones financieras en el
banco. La disposicion para reutilizar los servicios es considerable, dado que el
91% de los clientes consultados afirma que estd completamente conforme con la

idea de regresar al BCP para efectuar transacciones financieras.

Estos resultados estan acordes a lo sefialado por Gonzales, P. G., & Vargas,
M. R. (2018), El marketing relacional, que se enfoca en construir relaciones
duraderas y significativas con los clientes, puede tener un efecto positivo
significativo en la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca. Por otro lado, Es
importante considerar que la disposicion a recomendar el banco no necesariamente
refleja una satisfaccion integral con todos los aspectos del servicio. Es posible que
los clientes valoren ciertos elementos del BCP, como la seguridad y confianza en
la gestion financiera, pero aun enfrenten problemas en areas especificas como la
atencion al cliente, la rapidez en la resolucion de problemas, y la experiencia
digital. Este matiz es vital para una comprension mas holistica de la satisfaccion

del cliente.

Ademas, mientras que el marketing relacional ha demostrado ser efectivo en
fortalecer la lealtad del cliente, su implementacion debe ser coherente y continua.
La lealtad basada en relaciones puede ser fragil si el banco no mantiene
consistentemente altos niveles de servicio y no responde adecuadamente a las
necesidades cambiantes de sus clientes. Esto requiere una inversion constante en

capacitacion del personal, mejoras tecnoldgicas y sistemas de retroalimentacion
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eficaces.

En relacion con el marketing de servicios del BCP Chiclayo, se resaltan los

siguientes aspectos:

- Dimensién de precio: Se encuentra en un nivel bajo, ya que el 33% de los
usuarios esta totalmente en desacuerdo con que los precios de los servicios del BCP
son apropiados dentro del mercado financiero, y un 64% de los clientes esta
totalmente en desacuerdo con que el precio del servicio del BCP esta estrechamente

vinculado con la calidad de los mismos.

- Dimension humana: Se ubica en un nivel intermedio, ya que el 29% de los
usuarios indica estar completamente en desacuerdo con que los trabajadores del
BCP brindan un trato amable a los clientes.

- Dimension de los procesos: Se sitla en un nivel bajo, ya que el 76% de los
usuarios expresa estar completamente en desacuerdo con que los procesos de
atencion al cliente del BCP facilitan una atencién agil, y un 70% de los clientes
indica estar completamente en desacuerdo con que los tiempos de espera para

recibir atencion son apropiados.

Estos resultados convergen con los de Zeithaml, V. A., Berry, L. L., &
Parasuraman, A. (2020), Los autores destacan la importancia de alinear las
estrategias de marketing con las tacticas operativas para brindar una experiencia
de cliente consistente y positiva. Este enfoque holistico puede ser particularmente
util para instituciones financieras que buscan mejorar la satisfaccion del cliente y
fortalecer su posicién competitiva. Por otro lado, Esta falta de integracion puede
resultar en expectativas no satisfechas y, en ultima instancia, en la insatisfaccion
del cliente. Para el BCP, es esencial desarrollar procesos internos que fomenten

una colaboracion continua y efectiva entre estos departamentos.
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Ademas, la implementacion de este enfoque holistico debe ser adaptable a las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes. Las instituciones
financieras operan en un entorno dinamico, donde las preferencias de los clientes
y las condiciones del mercado evolucionan constantemente. EI BCP debe estar
dispuesto a innovar y ajustar sus estrategias rapidamente para mantenerse

relevante y competitivo.
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V.1 Aporte Practico (DOSSIER)

>
Ahorre Sales

$/1,574.93

Banco de Crédito del Peru

ESTRATEGIAS DE MARKETING
DE SERVICIOS PARA MEJORAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE .
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Construccién del aporte practico

A continuacién, se presentaran las estrategias propuestas para mejorar la
satisfaccidn de los clientes de la agencia BCP Pedro Ruiz en Chiclayo, las cuales se
basan en las 4P del marketing de servicios.

ESTRATEGIA 01: PRODUCTO Y/O SERVICIO:

Tactica #01: Horario extendido y contratacion de mas personal

Estrategia: Horario extendido y contratacion de mas personal

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al reducir las colas y demoras en la
atencion al cliente

Beneficios:

Los clientes podrén realizar sus transacciones en horarios mas flexibles.

El nimero de personal de atencion al cliente aumentard, lo que reducira las
demoras.

Implementacion:

El BCP debe ampliar sus horarios de atencion al cliente.

El BCP debe contratar mas personal de atencidn al cliente.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluard mediante un seguimiento de las colas y
demoras en la atencién al cliente. Si las colas y demoras se reducen, se considerara

que la estrategia ha sido exitosa.
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' Nuevo horario de atencion
®< en agencias
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Figura 22: Horario de atencion
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iSer parte de un
equipo WOW!

Figura 23: Convocatoria

Horarios extendidos de atencion al cliente

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales quejas de los
clientes del BCP: las largas colas y demoras en la atencion al cliente. Al ampliar
sus horarios de atencion al cliente y contratar mas personal, el BCP puede atender
a mas clientes en menos tiempo.

Esta estrategia es una excelente manera de mejorar la satisfaccion del cliente y
aumentar la lealtad a la marca.

Para lograr una reduccion significativa de las colas y demoras en la atencion al

cliente, el BCP puede implementar las siguientes medidas:
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Ampliar los horarios de atencion al cliente a todos los dias de la semana, incluso
los fines de semana.

Contratar mas personal de atencién al cliente, especialmente en las horas pico.
Implementar un sistema de gestion de colas para optimizar el flujo de clientes.
Estas medidas ayudardn a garantizar que los clientes puedan realizar sus
transacciones de manera rapida y eficiente, lo que contribuira a mejorar su
satisfaccion con la atencion al cliente del BCP.

Téactica #02: Mejora de la atencidn en la plataforma virtual.

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al brindar una atencién rapida,
personalizada y segura en la plataforma virtual

Beneficios:

Los clientes podran realizar sus consultas y reclamos de manera rapida y sencilla.
La atencion sera personalizada y adaptada a las necesidades de cada cliente.

Los clientes se sentiran seguros al utilizar la plataforma virtual.

Implementacion:

El BCP debe implementar un sistema de atencién al cliente en la plataforma virtual.
El sistema debe permitir a los clientes realizar sus consultas y reclamos de manera
rapida y sencilla.

El sistema debe contar con un equipo de agentes capacitados para brindar una
atencion personalizada y adaptada a las necesidades de cada cliente.

El sistema debe implementar medidas de seguridad para proteger la informacion de
los clientes.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento de las quejas y
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reclamos de los clientes. Si la cantidad de quejas y reclamos se reduce, se

considerara que la estrategia ha sido exitosa.

Nueve horario de atencién
en plataforma wed

desde el 16 de diciembre

lunes @ viernes 1:30 am - Spm
Sabudes de 8 am - 3 pm

Figura 24: Horario virtual

Agente de atencidn al cliente virtual

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales quejas de los
clientes del BCP: la lentitud y la falta de personal para atender los reclamos y
consultas en la plataforma virtual. Al implementar un sistema de atencion al cliente
en la plataforma virtual, el BCP puede brindar una atencion mas rapida y
personalizada a sus clientes.

Ademas, el sistema debe implementar medidas de seguridad para proteger la
informacion de los clientes, lo que ayudara a evitar que los clientes sufran alguna
estafa cibernética. Esta estrategia es una excelente manera de mejorar la satisfaccion
del cliente y aumentar la lealtad a la marca.

Para lograr una atencion personalizada y segura en la plataforma virtual, el BCP
puede implementar las siguientes medidas:

Implementar un chatbot que pueda atender las consultas méas frecuentes de los
clientes.

Ofrecer un servicio de atencidn al cliente por chat o videollamada.

Implementar un sistema de verificacion de identidad para proteger la informacién
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de los clientes.

Estas medidas ayudaran a garantizar que los clientes reciban una atencion rapida,
personalizada y segura, lo que contribuira a mejorar su satisfaccion con la
plataforma virtual.

Téactica #03: Convenio con GlobalNet para retiros en cajeros.

Obijetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al reducir las colas en los cajeros BCP
Beneficios:

Los clientes podran realizar retiros en cualquier cajero GlobalNet, lo que reducira
las colas en los cajeros BCP.

El servicio sera gratuito para los clientes BCP.

Implementacion:

El BCP debe negociar un convenio con GlobalNet para permitir que los clientes
BCP realicen retiros en los cajeros GlobalNet.

ElI BCP debe informar a sus clientes sobre el nuevo servicio.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluard mediante un seguimiento de las colas en los

cajeros BCP. Si las colas se reducen, se considerara que la estrategia ha sido exitosa.

Fow

globalnel “#

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las

Figura 25: Cajero global net

principales quejas de los clientes del

BCP: las largas colas en los cajeros. Al permitir que los clientes realicen retiros en
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cualquier cajero GlobalNet, el BCP puede reducir significativamente las colas en
SUS propios cajeros.

Ademas, el servicio es gratuito para los clientes BCP, lo que lo hace ain mas
atractivo. Esta estrategia es una excelente manera de mejorar la satisfaccion del
cliente y aumentar la lealtad a la marca

ESTRATEGIA 02: PLAZA

Téactica #01: Actualizacion constante de las redes sociales.

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al brindar informacién actualizada
sobre los servicios y productos del BCP

Beneficios:

Los clientes estaran méas informados sobre los servicios y productos del BCP.

Los clientes podran realizar operaciones sin necesidad de acercarse a una agencia.
Implementacion:

El BCP debe actualizar sus paginas en redes sociales de manera constante.

El contenido de las publicaciones debe ser relevante y atractivo para los clientes.
Las publicaciones deben incluir informacién sobre los servicios y productos del
BCP, asi como sobre las facilidades de pagos y otras operaciones que los clientes
pueden realizar sin necesidad de acercarse a una agencia.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento de la participacion
de los clientes en las redes sociales del BCP. Si la participacion aumenta, se

considerara que la estrategia ha sido exitosa.

57



Figura 26: Publicacion en redes sociales del BCP

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
clientes: estar informados sobre los servicios y productos que ofrece una empresa.
Al actualizar constantemente sus paginas en redes sociales, el BCP puede brindar a
sus clientes la informacidn que necesitan para tomar decisiones informadas.
Ademas, el BCP puede utilizar sus redes sociales para promocionar las facilidades
de pagos y otras operaciones que los clientes pueden realizar sin necesidad de
acercarse a una agencia. Esto puede ayudar a ahorrar tiempo y dinero a los clientes,
lo que contribuye a mejorar su satisfaccion.

Para lograr una actualizacion constante y efectiva de sus redes sociales, el BCP
puede implementar las siguientes medidas:

Crear un equipo dedicado a la gestion de redes sociales.

Establecer un calendario de publicaciones.

Usar herramientas de analisis para medir el impacto de las publicaciones.

Téactica #02: Campanfas de publicidad sobre ruedas

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al brindar informacion sobre los
servicios y productos del BCP a las zonas mas alejadas de la ciudad de Chiclayo

Beneficios:
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Los clientes de las zonas més alejadas de la ciudad de Chiclayo estaran mas
informados sobre los servicios y productos del BCP.

Los clientes de las zonas mas alejadas de la ciudad de Chiclayo podran adquirir
tarjetas de crédito y débito del BCP.

Implementacion:

EI BCP debe adquirir un vehiculo equipado con un sistema de sonido y proyeccion.
El vehiculo debe recorrer las zonas mas alejadas de la ciudad de Chiclayo.

El personal del BCP debe brindar informacion sobre los servicios y productos del
BCP a través de la proyeccion de videos y la distribucién de folletos.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluard mediante un seguimiento de la participacion
de los clientes en las campafas de publicidad sobre ruedas. Si la participacion

aumenta, se considerara que la estrategia ha sido exitosa.

Figura 27: Token digital

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los

59



clientes: estar informados sobre los servicios y productos que ofrece una empresa.
Al realizar campafias de publicidad sobre ruedas en las zonas mas alejadas de la
ciudad de Chiclayo, el BCP puede llegar a clientes que de otra manera no podrian
acceder a esta informacion.

Ademas, las campafias de publicidad sobre ruedas pueden ser una oportunidad para
que el BCP promocione sus tarjetas de crédito y débito. Esto puede ayudar a
aumentar la adquisicion de estas tarjetas, lo que contribuye a mejorar la satisfaccion
de los clientes.

Para lograr una campafia de publicidad sobre ruedas efectiva, el BCP puede
implementar las siguientes medidas:

Planificar cuidadosamente el recorrido del vehiculo.

Entrenar al personal para que brinde informacion efectiva.

Utilizar videos y folletos atractivos y relevantes para los clientes.

Estas medidas ayudaran a garantizar que el BCP esté llegando a los clientes
adecuados con la informacidn correcta.

Tactica #03: Stop publicitarios en televisién y radio.

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al atraer mas clientes a las zonas rurales
de Chiclayo, donde exista una poblacién que desee trabajar con préstamos para sus
cultivos o educacion de sus hijos

Beneficios:

ElI BCP atraera mas clientes a las zonas rurales de Chiclayo.

ElI BCP mejoraréa su cartera de clientes.

Implementacion:

ElI BCP debe crear stop publicitarios que destaquen los beneficios de los préstamos
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para cultivos y educacion.

El BCP debe emitir los stop publicitarios en television y radio en las zonas rurales
de Chiclayo.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluard mediante un seguimiento del nimero de
clientes nuevos en las zonas rurales de Chiclayo. Si el nimero de clientes nuevos

aumenta, se considerara que la estrategia ha sido exitosa.

Figura 28: Stop publicitario del BCP

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
clientes rurales: acceder a préstamos para sus cultivos o educacién. Al emitir stop
publicitarios en television y radio en las zonas rurales de Chiclayo, el BCP puede
llegar a una gran audiencia de potenciales clientes.

Ademas, los stop publicitarios pueden ser una oportunidad para que el BCP
destaque los beneficios de sus préstamos para cultivos y educacion. Esto puede
ayudar a aumentar la confianza de los clientes potenciales en el BCP, lo que
contribuye a mejorar su satisfaccion.

Para lograr una camparia de stop publicitarios efectiva, el BCP puede implementar
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las siguientes medidas:

Crear stop publicitarios atractivos y relevantes para los clientes rurales.

Emitir los stop publicitarios en horarios y canales adecuados para los clientes
rurales.

Ofrecer informacion clara y concisa sobre los préstamos para cultivos y educacion.
Estas medidas ayudaran a garantizar que el BCP esté llegando a los clientes
adecuados con la informacion correcta.

Otras consideraciones:

Ademas de las estrategias mencionadas anteriormente, el BCP puede implementar
otras medidas para mejorar la satisfaccion de sus clientes en las zonas rurales de
Chiclayo. Estas medidas pueden incluir:

Ofrecer productos y servicios adaptados a las necesidades de los clientes rurales.
Aumentar la presencia del BCP en las zonas rurales, por ejemplo, a través de la
apertura de nuevas agencias.

Brindar capacitacion a los empleados del BCP sobre las necesidades de los clientes
rurales.

El BCP debe realizar un analisis de las necesidades de sus clientes rurales para
identificar las medidas mas adecuadas para mejorar su satisfaccion.
ESTRATEGIA 03: PROMOCION

Tactica #01: ""Invita y gana con el BCP""

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al incentivar la recomendacion de los
servicios del BCP entre amigos y familiares

Beneficios:

Los clientes del BCP estaran mas satisfechos al poder recomendar los servicios del
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banco a sus amigos y familiares.

El BCP atraerd mas clientes nuevos.

Implementacion:

El BCP debe crear una promocion que ofrezca un vale de S/. 50.00 a los clientes
que inviten a sus amigos a adquirir una tarjeta de crédito o un préstamo.

La promocion debe estar disponible durante un periodo de tiempo determinado.
Los clientes deben completar un formulario para registrar la invitacion de sus
amigos.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluard mediante un seguimiento del nimero de
clientes nuevos que se registren a través de la promocion. Si el numero de clientes

nuevos aumenta, se considerara que la estrategia ha sido exitosa.

EINVITA A TUS AMIGOS INTERESADOS

Figura 29: Promocidn Invita y gana con el BCP

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
clientes: sentirse valorados y recompensados por su fidelidad. Al ofrecer un vale de
S/. 100.00 a los clientes que inviten a sus amigos, el BCP puede mostrar su

agradecimiento a sus clientes actuales y motivarlos a recomendar los servicios del
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banco a sus conocidos.

Ademas, la promocién puede ayudar al BCP a atraer mas clientes nuevos. Los
amigos y familiares de los clientes del BCP pueden estar mas dispuestos a abrir una
cuenta o solicitar un préstamo si saben que sus amigos obtendran una recompensa
por recomendarlos.

Para lograr una promocion efectiva, el BCP puede implementar las siguientes
medidas:

Ofrecer un vale de S/. 50.00, un monto atractivo que pueda motivar a los clientes a
recomendar los servicios del banco.

Limitar la promocién a un periodo de tiempo determinado para aumentar su
atractivo.

Requerir que los clientes completen un formulario para registrar la invitacion de sus
amigos, lo que ayudara al BCP a rastrear el impacto de la promocion.

Estas medidas ayudaréan a garantizar que la promocién sea atractiva y efectiva para
los clientes del BCP.

Tactica #02: Convenios con empresas comerciales.

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al ofrecer descuentos y beneficios en
productos y/o servicios de empresas comerciales

Beneficios:

Los clientes del BCP podran ahorrar dinero al comprar productos y/o servicios de
empresas comerciales.

El BCP podra atraer mas clientes y aumentar su participacion de mercado.
Implementacion:

El BCP debe identificar empresas comerciales con las que pueda establecer
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convenios.

El BCP debe negociar los términos del convenio, como el tipo y el porcentaje de
descuento que se ofrecera a los clientes del BCP.

El BCP debe comunicar los convenios a sus clientes a través de sus canales de
comunicacion.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluard mediante un seguimiento de la participacion
de los clientes en los convenios. Si la participacion aumenta, se considerara que la

estrategia ha sido exitosa.

N

cineplanet

Figura 30: Publicidad de Cineplanet

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
clientes: ahorrar dinero. Al ofrecer descuentos y beneficios a los clientes del BCP,
las empresas comerciales pueden atraer a mas clientes y aumentar sus ventas.

Ademas, los convenios pueden ayudar al BCP a aumentar su participacion de
mercado. Los clientes del BCP pueden estar méas dispuestos a usar su tarjeta del

BCP si saben que pueden obtener descuentos y beneficios en productos y/o
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servicios de empresas comerciales.

Para lograr una estrategia efectiva, el BCP puede implementar las siguientes
medidas:

Negociar descuentos y beneficios atractivos para los clientes del BCP.

Comunicar los convenios de manera clara y concisa a los clientes del BCP.
Promocionar los convenios a través de los canales de comunicacion del BCP.
Estas medidas ayudaran a garantizar que los convenios sean atractivos y efectivos
para los clientes del BCP.

Ejemplos de convenios que el BCP podria establecer:

Descuentos en entradas al cine

Descuentos en compras en centros comerciales

Descuentos en servicios de restaurantes

Descuentos en servicios de telefonia celular

Descuentos en servicios de internet

El BCP puede establecer convenios con una amplia gama de empresas comerciales
para ofrecer a sus clientes una variedad de descuentos y beneficios.

Tactica #03: Merchandising para clientes recurrentes

Obijetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al brindar obsequios promocionales
con el logo del BCP

Beneficios:

Los clientes recurrentes se sentiran valorados y recompensados por su fidelidad.
El BCP podra aumentar su visibilidad y reconocimiento de marca.
Implementacion:

El BCP debe identificar los tipos de merchandising que serian atractivos para sus
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clientes recurrentes.

El BCP debe disefiar el merchandising con el logo del BCP.

El BCP debe implementar un programa de entrega de merchandising a los clientes
recurrentes.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento de la satisfaccion
de los clientes recurrentes. Si la satisfaccion aumenta, se considerara que la

estrategia ha sido exitosa.

Figura 31: Lapicero con el logo del BCP

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
clientes: sentirse valorados y recompensados por su fidelidad. Al brindar obsequios
promocionales con el logo del BCP, el BCP puede mostrar su agradecimiento a sus
clientes recurrentes y motivarlos a seguir utilizando los servicios del banco.

Ademas, el merchandising puede ayudar al BCP a aumentar su visibilidad y
reconocimiento de marca. Los clientes recurrentes que utilicen el merchandising
con el logo del BCP estaran expuestos a la marca del BCP de manera constante, lo
que puede ayudar a aumentar la conciencia de la marca entre el publico en general.

Para lograr una estrategia efectiva, el BCP debe implementar las siguientes
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medidas:

Ofrecer merchandising atractivo y de calidad.

Implementar un programa de entrega de merchandising que sea facil de entender y
accesible para los clientes recurrentes.

Estas medidas ayudaran a garantizar que el merchandising sea atractivo y efectivo
para los clientes recurrentes del BCP.

El BCP puede ofrecer una variedad de merchandising con el logo del BCP,
incluyendo llaveros, gorras, libretas, lapiceros, tazas, camisetas, etc. El BCP puede
elegir el tipo de merchandising que sea méas adecuado para sus clientes recurrentes,
teniendo en cuenta sus intereses y preferencias.

ESTRATEGIA 04: PERSONAL

Téctica #01: Uniformes e identificacion para el personal del BCP.

Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente al brindar una experiencia de servicio
consistente y profesional

Beneficios:

Los clientes se sentirdn mas seguros y confiados al interactuar con el personal del
BCP.

El personal del BCP se sentira mas identificado con la entidad financiera.
Implementacion:

ElI BCP debe establecer un codigo de vestimenta para el personal de las agencias y
los agentes.

El cdédigo de vestimenta debe ser profesional y reflejar la imagen de la marca del
BCP.

ElI BCP debe proporcionar a todo el personal uniformes e identificacion con el logo
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del BCP.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento de la satisfaccion
de los clientes. Si la satisfaccion aumenta, se considerara que la estrategia ha sido

exitosa.

Figura 32: Identificacion del personal del BCP

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
clientes: sentirse seguros y confiados. Al estar debidamente uniformados e
identificados, el personal del BCP transmite una imagen de profesionalismo y
confiabilidad. Esto puede ayudar a los clientes a sentirse mas comodos al interactuar
con el personal del BCP.

Ademas, la implementacion de uniformes e identificacion ayuda a crear una
experiencia de servicio consistente. Cuando todo el personal del BCP esta vestido
de la misma manera y lleva la misma identificacion, los clientes saben que estan
interactuando con un representante autorizado del banco. Esto puede ayudar a

mejorar la confianza de los clientes en el BCP.
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Para lograr una estrategia efectiva, el BCP debe implementar las siguientes
medidas:

El codigo de vestimenta debe ser profesional y reflejar la imagen de marca del BCP.
El uniforme debe ser comodo y practico para el personal.

La identificacidn debe ser clara y visible.

Estas medidas ayudardn a garantizar que los uniformes e identificacion sean
atractivos y efectivos para el personal del BCP.

Tactica #02: Premio al empleado(a) mas destacado(a) por atencion al cliente.
Objetivo: Motivar al personal del BCP Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo para que
brinden un servicio excelente a los clientes

Beneficios:

El personal del BCP Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo se sentird mas motivado y
valorado.

Los clientes recibiran un servicio excelente.

Implementacion:

El BCP debe establecer criterios para seleccionar al empleado(a) mas destacado(a).
El BCP debe seleccionar al empleado(a) mas destacado(a) una vez al mes o
trimestralmente.

El BCP debe entregar un diploma al empleado(a) mas destacado(a) en una
ceremonia formal.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento de la satisfaccion
de los clientes. Si la satisfaccion aumenta, se considerara que la estrategia ha sido

exitosa.
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Cic Guevara Campes Cuisa Elena

EMPLERDO DEL MES

)  mewimmmmE zeia ¢

Por su inestimable trabajo v servicio, el BCP agencia Chiclayo Ia reconoce como Ia
empleada mis destacada de la semana - Gracias por su buen descmpeiio.
iFelicidades!

Figura 33: Empleado del mes

Esta estrategia es efectiva porque aborda una de las principales necesidades de los
empleados: sentirse valorados y reconocidos. Al otorgar un diploma al empleado(a)
mas destacado(a), el BCP muestra su agradecimiento al empleado(a) y reconoce su
esfuerzo. Esto puede ayudar a motivar al empleado(a) a seguir brindando un
servicio excelente a los clientes.

Ademas, la entrega de un diploma puede ayudar a crear una cultura de excelencia
en el servicio al cliente. Cuando los empleados saben que pueden ser reconocidos
por su excelente servicio, estan mas motivados para brindar un servicio de calidad
a los clientes.

Para lograr una estrategia efectiva, el BCP debe implementar las siguientes
medidas:

Los criterios para seleccionar al empleado(a) mas destacado(a) deben ser claros y
objetivos.

El empleado(a) méas destacado(a) debe ser seleccionado por un panel de jueces
imparciales.

La ceremonia de entrega del diploma debe ser formal y respetuosa.

Estas medidas ayudaran a garantizar que el premio sea justo y que se reconozca
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adecuadamente el esfuerzo del empleado(a) mas destacado(a).

Ademas de la entrega de un diploma, el BCP puede implementar otras medidas para
motivar al personal de la Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo, como:

Reconocimientos verbales y escritos por un buen servicio.

Incentivos econdmicos 0 premios no monetarios.

Oportunidades de desarrollo profesional.

EI BCP debe identificar las medidas que sean mas efectivas para motivar al personal
de la Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo.

ESTRATEGIA 05: PROCESOS

Téactica #01: Disefio y comunicacion del proceso de atencion al cliente.
Objetivo: Mejorar la experiencia del cliente al brindar un proceso de atencién claro
y CONCiso

Beneficios:

Los clientes tendrén un proceso de atencion més rapido y eficiente.

Los clientes estaran mas satisfechos con la experiencia de atencién al cliente.
Implementacion:

El BCP debe definir los pasos del proceso de atencidn al cliente.

El BCP debe comunicar el proceso de atencidn al cliente a los clientes a través de
sus canales de comunicacion.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento del tiempo de
espera de los clientes y de su satisfaccion con la experiencia de atencién al cliente.
Si el tiempo de espera disminuye y la satisfaccion aumenta, se considerara que la

estrategia ha sido exitosa.
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Figura 34: Proceso de atencion

El proceso de atencion al cliente del BCP Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo podria
ser el siguiente:

El cliente ingresa a la agencia y se presenta al agente de atencion.

El agente de atencion saluda al cliente y le pregunta en qué puede ayudarle.

El cliente explica su consulta o solicitud.

El agente de atencion verifica la informacién del cliente y le ofrece una solucion.
El cliente acepta la solucion y se despide del agente de atencion.

El BCP puede comunicar este proceso a los clientes a través de su sitio web, sus
redes sociales y sus canales de atencion al cliente. Por ejemplo, el BCP podria crear
una seccion en su sitio web dedicada al proceso de atencién al cliente, o podria
publicar un video en sus redes sociales que explique el proceso paso a paso.

Ademas de comunicar el proceso de atencion al cliente, el BCP puede implementar
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otras medidas para mejorar la experiencia del cliente, como:

Ofrecer informacion clara y concisa a los clientes.

Ser cortés y respetuoso con los clientes.

Resolver las consultas y solicitudes de los clientes de manera rapida y eficiente.

El BCP debe identificar las medidas que sean mas efectivas para mejorar la
experiencia del cliente en la Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo.

ESTRATEGIA 06: PRODUCTIVIDAD

Téactica #01: Capacitaciones en atencidn al cliente.

Objetivo: Mejorar las habilidades del personal del BCP Agencia Pedro Ruiz —
Chiclayo en atencion al cliente

Beneficios:

El personal del BCP Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo brindard un servicio de
atencion al cliente mas eficiente y eficaz.

Los clientes estaran més satisfechos con la atencion que reciben.

Implementacion:

El BCP debe identificar los temas en los que el personal del BCP Agencia Pedro
Ruiz — Chiclayo necesita capacitacion.

El BCP debe desarrollar un programa de capacitacion que aborde los temas
identificados.

El BCP debe implementar el programa de capacitacion a través de talleres, cursos
0 seminarios.

Evaluacion:

La eficacia de la estrategia se evaluara mediante un seguimiento de la satisfaccion

de los clientes con la atencion que reciben. Si la satisfaccion aumenta, se
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considerara que la estrategia ha sido exitosa.

Tabla 22: Contenido de la capacitacion

SESIONES TEMAS N DE HORAS
Taller 1 El valor del servicio
* ; Que son los servicios?
+ Importancia de los
Los participantes Seg'?% icios 2 los
iteriorizaran el valor € 705 SEIviclos 4 103
.. usuarios a los Servicios de )
agregado de los servicios a Calidad 5 horas
los clientes dentro del BCP ) .
» Atencion Vs. Satisfaccion
Taller 2 Efectividad del servicio
* Proceso de los servicios.
Los participantes lograran  « Comunicacién con los
identificar lo importante  ysuarios.
que son los servicios e« Evaluacion de los
calidad y podrin servicios de calidad por los 7 horas
desarrollar distintas USUArios.
habilidades de

comunicacion

Nota: elaboracion propia

Los temas que el BCP podria abordar en las capacitaciones de atencion al cliente

incluyen:

Empatia y servicio al cliente
Comunicacién efectiva
Resolucion de problemas

Productividad

El BCP puede implementar las capacitaciones de atencion al cliente a través de

75



diferentes formatos, como:

Talleres presenciales

Cursos en linea

Seminarios

EI BCP debe elegir el formato de capacitacién que sea mas efectivo para el personal
del BCP Agencia Pedro Ruiz — Chiclayo.

Ademas de las capacitaciones en atencion al cliente, el BCP puede implementar
otras medidas para mejorar las habilidades de su personal, como:

Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional.

Fomentar la cultura de aprendizaje continuo

El BCP debe identificar las medidas que sean méas efectivas para mejorar las

habilidades de su personal en atencion al cliente.

Tabla 23: Téacticas de mercadotecnia
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by

Estrategia Tictica Fecha de ejecucion Responsahle Costo
H;;Znngls mas flexibles v contratando mas Dicimbre 2024 - permanent
Producto ’ (Gerente general §.0.00
Mejorar laatencion ensuplataformavirtial -~ Enero 2024 - permanente
Constant; actualizacion de paginas en Noviembre 004 pemanete
redes socales
Plaza Realzar camptias de publcded sobe Noviembre 2024 - permanente
fuedas
Realizar stop publicitartos v darlos : i
concer g T yradio Noviembre 2024 - permanente Conunity amage § 123
“Tvitay ganacon el BCP” Noviembre 2024 - Dictembre
U
Promocitn Realuq COIVEOS  CON EPIESES p —
comerciales
Bridar un merchandising Noviembre 2024 - permanente
Personal uniformados e identificados Dictembre 2024 - permanente
- r H I|' -
Personal  Diploma para el empleado(a) mas Noviesbre 204 - permanent Areade RRHH 81500
destacado (a),
Procesos  Diseflar el proceso de atencional cliente  Setiembre 2024 - permanente Administrador §.0.00
Productividad Brmd&_ir Capactacioes lpersonal de BC2 Cada medio afio Empresa Externa §.2500
agencia Chiclayo
Total 81,6230

Nota: Elaboracion propia

VI. CONCLUSIONES
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1. Al detallar el proceso de marketing de servicios, que comprende el conjunto de
tacticas de marketing que la organizacién aplica para provocar las reacciones
esperadas en su publico objetivo, se abarca todo lo que el BCP puede realizar

para impactar en sus servicios.

2. En la agencia Pedro Ruiz del BCP Chiclayo, el marketing de servicios presenta
desafios en varias dimensiones. En cuanto a los precios, el 33% de los clientes
esta en total desacuerdo con las tarifas en comparacion con el mercado
financiero. Ademas, la dimension de las personas muestra un nivel medio, con
un 29% de usuarios insatisfechos con el trato cortés del personal. Por ultimo, la
eficiencia de los procesos de atencion al cliente se encuentra en un nivel bajo, ya
que el 76% de los usuarios estd totalmente en desacuerdo con la rapidez de

dichos procedimientos.

3. Con respecto al grado de satisfaccion de los clientes del BCP en la sucursal de
Chiclayo, se demuestra, mediante la implementacion de una encuesta, que los

usuarios muestran un nivel de satisfaccion Poco satisfecho.

4. Existen tanto factores negativos como positivos en la satisfaccion de los usuarios
con el BCP. Por un lado, las expectativas son bajas, ya que el 76% de los
participantes esta totalmente en desacuerdo con que el BCP cumpla con las
promesas publicadas. Ademas, la percepcion de la calidad del servicio es baja,
con un 42% totalmente en desacuerdo en que el servicio ofrecido por el BCP sea
de alta calidad. Sin embargo, también hay aspectos positivos: la recomendacion
boca a boca es fuerte, con el 100% de los clientes dispuestos a recomendar

operaciones financieras en el BCP a sus conocidos, y la intencion de volver a
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comprar es alta, con un 91% de los usuarios dispuestos a regresar al BCP para

futuras operaciones financieras.

VIl. RECOMENDACIONES
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1. Dado que el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Agencia Pedro Ruiz

- BCP Chiclayo es medio, se sugiere reforzar este grado de satisfaccion

mediante la implementacion de estrategias de marketing de servicios.

Las tacticas de marketing de servicios deben enfocarse en los siguientes
aspectos: la interpretacién de los precios por parte de los clientes de la
Agencia Pedro Ruiz - BCP Chiclayo, el equipo que se encarga de la atencién
al cliente, los procedimientos y tiempos de espera para el servicio al cliente,

y la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Se sugiere modificar las tareas del proceso de venta de los consultores de
servicios con el proposito de disminuir los tiempos de espera para la
atencion al cliente. Asimismo, es recomendable formar al equipo de
atencion al cliente en aspectos de calidad de servicio con la finalidad de
potenciar sus competencias de atencion al cliente. Por Gltimo, es esencial
que la Agencia Pedro Ruiz - BCP Chiclayo implemente encuestas de

satisfaccion al cliente con el objetivo de evaluar y optimizar.
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IX.  ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

Tabla 24: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable y dimensiones Metodologia
Problema General Objetivo General La estrategia de Variable independiente: Enfoque: Cuantitativo
¢De qué manera las estrategias del Elaborar las estrategias de marketing de  marketing de servicio Marketing de servicios
marketing de servicios Lograra la  servicios que mejore la satisfaccion del ~ permitelograr la Dimensiones: Tipo: Propositiva
satisfaccion del cliente del Banco cliente del Banco de Crédito del Perd, satisfaccion del Producto
de Crédito del Perti en la Agencia Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023. cliente del Banco de Precio Disefio: No experimental
Pedro Ruiz de Chiclayo 2023? Crédito del Pert en la Plaza
Objetivos Especificos agencia Pedro Ruiz dePromocion Técnica / Instrumento:
Describir el procedimiento del marketing Chiclayo. Personas Encuesta / Cuestionario
enfocado en servicios y la naturaleza Procesos
cambiante de sus interacciones y practicas. Productividad Poblacion / Muestra:368,000

Diagnosticar el grado de

satisfaccion del cliente BCP en la Variable dependiente:

agencia Pedro Ruiz- Chiclayo. Satisfaccion Dimensiones:
Niveles de satisfaccion

Determinar los factores que establecen el Expectativas

grado de satisfaccion del cliente BCP en la Rendimiento Percibido

agencia Pedro Ruiz- Chiclayo.

clientes/66 clientes

Nota: Elaboracion propia

83



Anexo 02: Instrumento

SONDEO SOBRE TACTICAS DE MARKETING DE SERVICIOS PARA

ALCANZAR LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL BANCO DE

CREDITO BCP EN LA SUCURSAL PEDRO RUIZ DE CHICLAYO 2023

A continuacidn, se presentan preguntas relacionadas con el marketing de servicios

y la satisfaccion del cliente. Cada pregunta ofrece cinco respuestas posibles que

reflejan diversas situaciones. Por favor, lea cada opcion detenidamente y marque

con una cruz (X) la que mejor represente su perspectiva. Aseglrese de responder a

todas las preguntas.

Donde:

Tabla 25: cuestionario.

TA A I D TD
Totalmente [De Indiferente Desacuerdo [Totalmente
de acuerdo |acuerdo descuerdo
N°  [[tems TA A |l D ([TD

\Variable marketing de servicios

Dimension 01: producto

1

Los clientes encuentran en lo que ofrecemos la solucion total a
sus requerimientos econémicos.

2

El BCP brinda la mejor solucion financiera con su variedad y

calidad de productos y servicios.

Dimensiéon 02: Precio

3

El BCP ofrece productos y servicios con precios competitivos
ly acordes al sector financiero.

La calidad de los productos y servicios que ofrece el BCP
determina en gran medida sus precios.

Dimension 03: Plaza




Los servicios y productos que brinda el BCP estén al alcance
de mi mano gracias a la cercania de su oficina.

Gracias a las instalaciones del BCP, puedo disfrutar de un
servicio de calidad y a mi gusto.

Dimensién 04: Promocion

7

El BCP emplea métodos apropiados para comunicar las ofertas
a sus clientes.

Dimension 05: Personas

Los clientes reciben un trato amable por parte de los
colaboradores del BCP.

Los clientes pueden resolver sus dudas con los colaboradores
del BCP.

Dimensién 06: Procesos

10

Los clientes reciben una atencion agil gracias a los procesos de
atencion al cliente del BCP.

Dimension 07: Productividad

11

La atencion fue oportuna y no tuve que esperar mucho.

NO

Items

TA

TD

\Variable satisfaccion

Dimensién 01: Niveles de satisfaccion

EI BCP es mi opcidn preferida para hacer operaciones

1 financieras y volveré a ir.

/Aconsejaria a mis conocidos/amigos que elijan el BCP para
2 hacer operaciones financieras.
3 ElI BCP cumple plenamente con lo que necesita para hacer

intermediacién financiera.

Dimension 02: Expectativas

4 EI BCP hace realidad lo que promete en sus anuncios.

El servicio brindado por el personal de la institucion cumplio
5 con las expectativas.
6 El servicio brindado super6 lo que se esperaba.




7

El BCP proporciond un servicio que se ajusté a sus
requerimientos particulares.

8

Los servicios que brinda el BCP son de alto nivel.

Dimensiéon 03: Rendimiento Percibido

El equipo de atencion al cliente del BCP proporciona un
servicio que es tanto apropiado como de alta calidad.

10

EI BCP dispone de tecnologia avanzada en sus locales, lo que

facilita la prestacion de servicios de alto nivel.




Anexo 3: Operacionalizacién de variables

Tabla 26. Variable independiente: marketing de servicios

Variable Dimensiones Indicadores Escala ) Técnica/
instrumento
Producto Los clientes encuentran en lo que ofrecemos la solucion total a sus requerimientos econémicos.
EI BCP brinda la mejor solucién financiera con su variedad y calidad de productos y servicios.
Precio El BCP ofrece productos y servicios con precios competitivos y acordes al sector financiero.
La calidad de los productos y servicios que ofrece el BCP determina en gran medida sus Escala de
precios. Likert
Marketing de Los s_er_vicios y productos que brinda el BCP estan al alcance de mi mano gracias a la cercania de TAAI Encuesta/
servicios Plaza su oficina. cuestionario
Gracias a las instalaciones del BCP, puedo disfrutar de un servicio de calidad y a mi gusto. D
p . El BCP emplea métodos apropiados para comunicar las ofertas a sus clientes. TD
romocion
Personas Los clientes reciben un trato amable por parte de los colaboradores del BCP.
Los clientes pueden resolver sus dudas con los colaboradores del BCP.
Procesos Los clientes reciben una atencién agil gracias a los procesos de atencion al cliente del BCP.
Productividad La atencién fue oportuna y no tuve que esperar mucho.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 27. Variable dependiente: Satisfaccion.



Técnica/

Variable Dimensiones Indicadores Escala .
Instrumento
El BCP es mi opcion preferida para hacer operaciones financieras y volveré a ir.
Niveles de
satisfaccion Aconsejaria a mis conocidos/amigos que elijan el BCP para hacer operaciones financieras.
El BCP cumple plenamente con lo que necesita para hacer intermediacion financiera.
El BCP hace realidad lo que promete en sus anuncios. Escgla de
Likert
Satisfaccion L S . . Encuesta/
Expectativas El servicio brindado por el personal de la institucién cumplié con las expectativas. TA : :
A cuestionario
El servicio brindado por el personal de la institucién cumplié con las expectativas. D
TD

Desempefio

El servicio brindado superé lo que se esperaba.
El BCP proporcion6 un servicio que se ajust6 a sus requerimientos particulares.

El equipo de atencidn al cliente del BCP proporciona un servicio que es tanto apropiado como
de alta calidad.

El BCP dispone de tecnologia avanzada en sus locales, lo que facilita la prestacion de servicios
de alto nivel.




Anexo 4: Geo Localizaciéon
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Figura 35: Geo localizacién

Ubicacion de la Agencia Pedro Ruiz de Chiclayo del Banco BCP.

Direccion: Pedro Ruiz 949, Chiclayo



Anexo 5: Fotos De La Parte Externa De la Sede Pedro Ruiz De Chiclayo.
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Figura 36: Parte externa del banco BCP



Anexo 6: Fotos De La Parte Interna De la Sede Pedro Ruiz De Chiclayo.
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Anexo 07: Validacion de instrumentos por juicio de expertos

VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Marketing de servicios para mejorar la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Peru, Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023.
NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Sesa Santisteban, Gonzalo Omar
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta

NOMBRE DEL EXPERTO: Elias Ivan Salazar Guzman.

GRADO ACADEMICO: Magister

ESPECIALIDAD: Administraciéon Bancaria.

INSTITUCION: Banco de Crédito del Perti

CARGQO: Gerente de Agencia.

INSTRUCCIONES: Estimado experto, le solicitamos revisar cada una de las

interrogantes del instrumento de investigacion segun los siguientes criterios:

- Suficiencia: El item es adecuado para medir el objetivo o la variable que se

propone.
- Claridad: El item esta redactado de forma clara, precisa y comprensible.

- Coherencia: El item estd alineado con el marco tedrico y conceptual de la

investigacion.

- Importancia: El item es relevante y necesario para la investigacion.



- Pertinencia: El item es apropiado para la poblacion o muestra a la que se dirige la

investigacion.

Para cada criterio, marque con una X el nivel de acuerdo que tiene con el item,

segun la siguiente escala:

- 1: Totalmente en desacuerdo

- 2: En desacuerdo

- 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- 4: De acuerdo

- 5: Totalmente de acuerdo

Si tiene alguna sugerencia o comentario sobre el item, puede escribirla en el espacio

correspondiente.

Agradecemos su colaboracion y disposicion para contribuir con esta investigacion.

ITEM
Sugerencias o
N°|Suficiencia|Claridad|Coherencia|Importancia|Pertinencia|comentarios
1 -
2 -
3 -
4 -
5 X X X X X -
,,T,;ﬂ’?/%/*'{it”;i = R

Experto: Mg. Elias Ivan Salazar Guzman.

VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS



TITULO DE LA TESIS: Marketing de servicios para mejorar la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Peru, Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023.
NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Sesa Santisteban, Gonzalo Omar
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta

NOMBRE DEL EXPERTO: Mario Robles Campos

GRADO ACADEMICO: Magister

ESPECIALIDAD: MBA

INSTTUCION: Banco de Crédito del Pera

CARGQO: Supervisor de Operaciones.

INSTRUCCIONES: Estimado experto, le solicitamos revisar cada una de las

interrogantes del instrumento de investigacion segun los siguientes criterios:

- Suficiencia: El item es adecuado para medir el objetivo o la variable que se

propone.
- Claridad: El item esta redactado de forma clara, precisa y comprensible.

- Coherencia: El item esta alineado con el marco tedrico y conceptual de la

investigacion.
- Importancia: El item es relevante y necesario para la investigacion.

- Pertinencia: El item es apropiado para la poblacion o muestra a la que se dirige la

investigacion.



Para cada criterio, marque con una X el nivel de acuerdo que tiene con el item,

segun la siguiente escala:

- 1: Totalmente en desacuerdo

- 2: En desacuerdo

- 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- 4: De acuerdo

- 5: Totalmente de acuerdo

Si tiene alguna sugerencia o comentario sobre el item, puede escribirla en el espacio

correspondiente.

Agradecemos su colaboracion y disposicion para contribuir con esta investigacion.

ITEM
Sugerencias o
N°|Suficiencia|Claridad|{Coherencia|Importancia|Pertinencia|comentarios
1 -
2 -
3 -
4 -
5 X X X X X -

Experto: Mg. Mario Robles Campos.

VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS




TITULO DE LA TESIS: Marketing de servicios para mejorar la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Peru, Agencia Pedro Ruiz - Chiclayo 2023.
NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Sesa Santisteban, Gonzalo Omar
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta

NOMBRE DEL EXPERTO: Juan Manuel Srinivas Gangavaran.

GRADO ACADEMICO: Magister

ESPECIALIDAD: Administraciéon Bancaria

INSTITUCION: Banco de Crédito del Pert

CARGQO: Supervisor de Plataforma.

INSTRUCCIONES: Estimado experto, le solicitamos revisar cada una de las

interrogantes del instrumento de investigacion segun los siguientes criterios:

- Suficiencia: El item es adecuado para medir el objetivo o la variable que se

propone.
- Claridad: El item esta redactado de forma clara, precisa y comprensible.

- Coherencia: El item esta alineado con el marco tedrico y conceptual de la

investigacion.
- Importancia: El item es relevante y necesario para la investigacion.

- Pertinencia: El item es apropiado para la poblacion o muestra a la que se dirige la

investigacion.



Para cada criterio, marque con una X el nivel de acuerdo que tiene con el item,

segun la siguiente escala:

- 1: Totalmente en desacuerdo

- 2: En desacuerdo

- 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- 4: De acuerdo

- 5: Totalmente de acuerdo

Si tiene alguna sugerencia o comentario sobre el item, puede escribirla en el espacio
correspondiente. Agradecemos su colaboracion y disposicion para contribuir con

esta investigacion.

ITEM
N° [Suficiencia |Claridad |Coherencia |Importancia |Pertinencia |Sugerencias 0 comentarios
1 -
2 -
3 -
4 -
5 |X X X X X -

) ,.5'{ lr I \J 515;’

Experto: Mg. Giovanna Patricia Gonzales Abarca



