UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco de la

Nacion de Yarinacocha, 2022

Tesis para optar el titulo profesional de

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Bart, ALMIRON CULQUICONDOR

Roderick, JARAMILLO SALAZAR

Pucallpa, Peru

2023


https://www.unu.edu.pe/portal/images/unu.png

welon, UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

s’&.&%% i
g UNU ‘g FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
COMISION DE GRADOS ¥ TITULOS

Yol P “Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Siendo las. QOD[)M/IdeI dia viernes 18 de agosto del 2023, en los ambientes del Salén
de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables, en
cumplimiento con lo sefialado en los Articulos 172 y 182 del Reglamento General de Grado
Académico de Bachiller, Titulo Profesional y Titulo de segunda Especialidad Profesional, se
reunid el jurado integrado por los docentes: Dra. Leydi Perez Guimaraez (Presidente), Dra.
Sucena Elizabeth Moreno Moreno (Miembro), y Mg. Roger Lozano Ruiz (Miembro).

Se realizé la Sustentacion de la Tesis Titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL BANCO DE LA NACION DE YARINACOCHA, 2022”, por el/la/los Bachilleres en
Administracién: Bari Almiron Culquicondor y Roderick Jaramillo Salazar, EN FORMA

PRESENCIAL.

Qué; segun el Articulo 21° del Reglamento General de Grado Académico de Bachiller, Titulo
Profesional y Titulo de Segunda Especialidad Profesional, que a la letra dice:

“La evaluacion se hara de acuerdo a la siguiente escala de calificaciones:

a) Sobresaliente con felicitacidn escrita y recomendaciones de publicacion
b) Aprobado por unanimidad

c) Aprobado por mayoria

d) Desaprobado...”

El/la defensor (a) de la Tesis, ha obtenido la siguiente calificacion;

....................................... ﬂplﬁﬂoqmmwm’”

Siendo las.. .99 phndel mismo dia, se dio por concluido el acto y luego de ser leido el
acta, los miembros del Jurado Evaluador procedieron a suscribirlo.

e~
o

OSECRETARI?

Mg. Rogerdozdno
Miembro




ACTA DE APROBACION
La presente tesis fue aprobada por los miembros del Jurado Evaluador de la
Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables, como requisito para

optar el titulo de Licenciados en Administracion. .

Dra. Leydi Perez Guimaraez

Pres\genté\
Dra. Sucena Elizabeth Moreno Moreno < /;Wé%ﬁ

Miembro

Mg. Roger Lozano Ruiz

Dr. Limber Pinchi Fasanando

Asésor

Bach. Roderick Jaramillo Salazar

Tesista

Bach. Baru Almiron Culquicondor %

Tesista




e,
{““ i UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
«.“M‘; DIRECCION GENERAL DE PROPIEDAD INTELECTUAL

CONSTANCIA

ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION
SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND

N° V/0166-2023.

La Direccion de Produccion Intelectual, hace constar por la presente, que el Informe final de tesis, titulado:
‘CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL BANCO DE LA NACION DE
YARINACOCHA, 2022"

Autor(es) : ALMIRON CULQUICONDOR, BARU
JARAMILLO SALAZAR, RODERICK
Facultad : CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
Escuela : ADMINISTRACION
Asesor(a) : Dr. PINCHI FASANANDO, LIMBER

Después de realizado el analisis correspondiente en el Sistema Antiplagio URKUND, dicho documento presenta
un porcentaje de similitud 10%.

En tal sentido, de acuerdo a los criterios de porcentaje establecidos en el articulo 9 de la DIRECTIVA DE USO
DEL SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND, el cual indica que no se debe superar el 10%. Se declara, que el trabajo
de investigacion: S| Contiene un porcentaje aceptable de similitud, por lo que Sl se aprueba su originalidad.

En sefal de conformidad y verificacion se firma y se sella la presente constancia

Fecha: 23/03/2023

=l = .
Vol ‘
[ ] y ‘I/ ‘
:’ i = \ N/
= ol | * Mg. JOSE MANUEL CARDENAS BERNAOLA
. ¥ Director de Produccién Intelectual
= .- - .
\4



UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

\’
!g
j DIRECCION DE PRODUCCION INTELECTUAL
7

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Repasitorio de la Universidad Nacional de Ucayali

Yo, BARY. . ALMIRON. CYLQYVTCONDOR oo

7

........................................................................................

...................................................................................................................

Autorizo la publicacion:

PARCIAL [ ] TOTAL

De mi trabajo de investigacion en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de
Ucayali (www.repositorio.unu.edu.pe), bajo los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para reproducir,
distribuir, comunicar, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y poner
a disposicion del publico en general mi tesis (incluido el resumen) a través del Repositorio
Institucional de la UNU, en formato digital sin modificar su contenido, en el Pert y en el
extranjero; por el tiempo y las veces que considere necesario y libre de remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad, por tanto
me encuentro facultado a conceder la presente autorizacion, garantizando que la tesis no
infringe derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago Unico(a)
responsable de investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto de la Universidad Nacional de Ucayali, la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria y el Ministerio de Educacion.

En sefal de conformidad firmo la presente autorizacion.
Fecha: 23 / 0L/ 2024

Email: DARVALM IRON @6 M AIL-CON Firma: %
Teléfono; 95463 7 053 DN 1561282 0

www.repositorio.unu.edu.pe
repositorio@unu.edu.pe



UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

DIRECCION DE PRODUCCION INTELECTUAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Repositorio de la Universidad Nacional de Ucayali

...................................................... AT NS TRATIVAS P onTRBLES

Escuela Profesional: ... ADRTNW T%CYO/N .......................................................

Autorizo la publicacion:

PARCIAL [ ] TOTAL

De mi trabajo de investigacién en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de
Ucayali (www.repositorio.unu.edu.pe), bajo los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para reproducir,
distribuir, comunicar, transformar (Unicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y poner
a disposicion del publico en general mi tesis (incluido el resumen) a través del Repositorio
Institucional de la UNU, en formato digital sin modificar su contenido, en el Peri y en el
extranjero; por el tiempo y las veces que considere necesario y libre de remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, por tanto
me encuentro facultado a conceder la presente autorizacion, garantizando que la tesis no
infringe derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago Unico(a)
responsable de investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto de la Universidad Nacional de Ucayali, la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria y el Ministerio de Educacion.

En sefal de conformidad firmo la presente autorizacién.

Fecha: 23 /0% / 2024

Email: Qopemtce 34 o 2013 @ BMat) . Con  Firma: %
Teléfono: G\qk( %?)5 :\re)’% DNI: —-\023 26 16

www.repositorio.unu.edu.pe
repositorio@unu.edu.pe

Vi



DEDICATORIA
A Dios, por permitir que terminemos nuestra
carrera. A nuestros familiares por la ayuda econémica y
animica, ya que siempre confiaron en nosotros y nos
animaron para llegar a la meta, y a todas aquellas
personas que sin esperar nada a cambio, estuvieron
motivandonos para seguir adelante.

Los Autores

vii



AGRADECIMIENTO

A nuestro profesor y asesor, el Dr. Limber Pinchi
Fasanando, por guiarnos y asesorarnos de manera
acertada y exigente hasta la finalizacion de la
investigacion.

A la Universidad Nacional de Ucayali, por
brindarnos la oportunidad de realizacién profesional,
mediante sus programas de estudios a nivel tedrico y
practico, la cual concluye con esta investigacion.

Los Autores

viii



INDICE GENERAL

DEDICATORIA Lttt e et e e e e e e bbb et e e e e e s s e bbb ee e e e e e e e e s s annbnneeeaeeeas vii
AGRADECIMIENTO .. tttittttttteteteeeteeeteeeeeeeaeeseseeeseseseseseseseseeesessseesessssssssssssssessssssssssssssnsnssnsnsnnns viii
INDICE GENERAL ...ttt ettt ettt e et ee s s s s nsenes iX
INDICE DE TABLAS .......cuttitirititteteteeseseseseteeetsssesesete e s s asesesesesssassesetesesas et et et et et s sesesesesssnsees Xii
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt s sttt ssses et as e eses et et ss e sesesesesnsens xiii
INDICE DE ANEXOS.......coiiiitieeteteeeeteeeseee e te et teessteee et stesstseseteseesetessstessssasesssesssaesessasennseenes Xiv
RESWUIMEN ...ttt ettt ettt ettt ettt sttt 4555555555555 5555555555555 e s ettt s et ebbnbnnen XV
AB ST RA CT ettt ettt ettt ettt ettt bttt £t ettt f ettt bttt nnnnas XVi
(07N = 1 111 2 OO 19
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION.......coiuiieieteeeeteeeeee e st enn e 19
1.1.DescripCion del Problema .........ooouiiiii e 19
1.2.Formulacion del ProbIEMaL..........oouu e e 21
Nt I o o o] (=T 0 T= W0 1= =T = | PP 21
1.2.2.Problemas @SPECITICOS .....iiiiiiiiiiiee e 21
(RS @ ] o] =] 1)V o TP PTUPPTRN 22
1.3.1.0DJELIVO GENETAL..... vt 22
1.3.2.0bjetvOS ESPECITICOS ...uvriiiiiie i 22
I T 010 | (= 1 22
I o [T 010 (= FY SR CT=T 0 1= - Y R URPRR 22
1.4.2. HIpOteSIS @SPECITICAS ....cuvvieeiiii ettt e e a e e e e 23
L.5.VAMADIES ..ottt e e e e eaans 23
1.5.1.Variable 1: calidad de SEIVICIO..........cccuiiiiiiiiiiieiee e 23
1.5.2.Variable 2: satisSfacCion CIENTE ...........ccoiiiiiiiiieii e 23
1.6.0peracionalizacion de variables ...........c.oiuiiii i 24
N [0S 1] o= Tod o )  F PP PP TPPPT 25
1.7.1.JUSHFICACION TEOTICA ...ttt 25



1.7.2.Justificacion MetOdOIOQICA. .........ueveeiiiiiie it 25

1.7.3.JUStifICACION PrACHCA.........vviiieii e e a e e e 25
CAPITULO 11ttt 26
MARCO TEORICO ...ttt sttt n e esesesenes 26
2.1.Antecedentes del ProbDIEMAL........cocuiiii e 26

2.1.1.Antecedentes NACIONAIES .........cooiuiiiiiiiiiie e 26
P == T (=T o o3 C PO TRRTUP 27

2.2.1.Variable 1: calidad de SEIVICIO..........ccouiuiiiiiiiiiie e 27

2.2.1.1.Concepto de la variable calidad de Servicio............ccccoccevieeeeiiiciiicnene.n. 27
2.2.1.2.Concepto de las dimensiones de la variable calidad de servicio ............ 28
2.2.1.3.Teorias de la variable calidad de ServiCio .............ccceerveeriieeiiieesiiee e 29

2.2.2 Variable 2: satisfaccion del ClIeNnte ............ooviiiiiiiiii e 33
2.2.2.1.Concepto de la variable satisfaccién del cliente ...........ccccccoevvvciiinenenn.n. 33
2.2.2.2.Concepto de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente......33
2.2.2.3.Teorias de la variable satisfaccion del cliente ............ccccoceviiiiiiiiiennnnn. 34
2.3.Definicion de terminos DASICOS. ..........oiiiiiiiiiii e 35

2.3.1.Variable 1: calidad de SEIVICIO..........ccouuiiiiiiiiiiie e 35

2.3.2. Variable 2: satisfaccion del Cliente ...........ccccviiiiiiiiii e 37
CAPTTULO Tl ottt bbbt b bbbt e bbb et bbb enenes 40
MARCO METODOLOGICO ....cuuiiiiiiiiiieieieieieseieseesee s esssesssssssens 40
3.1.MEtOdO de INVESHIGACION .....couiiiiiiiie ettt ettt be e s 40

3.1.1.TIPO d€ INVESHGACION ...ttt ettt ettt be e as 40

3.1.2.Nivel de INVESHGACION .......coiiiiiiiiieiiie et 40

3.1.3.DiSefi0 de INVESHIGACION.........eieiiiieiiie ettt 40
3.2.PODIACION Y MUESIIA ... et e e e e et e e e e et e e e e nnneeaeeennnees 41

3.2 1. POBIACION ...ttt 41

T |V [T 1 = OO 41
3.3.Instrumento de recolecCion de datOS ...........cccooiiieiiiiiiii e 42



3.3.1.Técnicas para la elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos............... 42

3.3.2.Confiabilidad de 10S INSIIUMENTOS .........ceiiiiiiiiiiiii e 42
3.4.Procedimiento de recolecCion de datos ............cceieiiiiiiiiieniie e 43
3.5.Tratamiento de [0S JALOS ..........oieiiuiiieiiiii e e e 43

3.5.1.Procesamiento de datOS..........ccouiuuriieiiiiiieeiiie et 43

3.5.2.Presentacion A€ A0S .........cuieiiiiiiiiieiiie et 43

3.5.3.ANAlISIS AE A0St 43
CAPITULO IV ...ttt ettt et ee st ss et eea et e s et ese e e se et ns e s stenseaenesnnes 46
RESULTADOS. ..ttt ettt ettt ettt ettt ettt sttt sttt 2525255555555 5 5555555555555 5 55555555554t e st bbbt bbbnbnnnnen 46
4.1.Presentacion de reSUIAAO0S ........couuiiiiiieiie et 46

4.1.1.Variable 1: calidad de& SEIVICIO..........uuviiiiiiiieiiiieee et 46

4.1.2 Variable 2: satisfaccion del ClIente ............cocuiiiiiiiiiiii e 51
4.2.Prueba de NIPOLESIS ....uvveiiiei et e e e a e e e s e e e e e e e e e e 52

4.2. 1. HIPOIESIS GENEIAL.......eiiiiieiiei e e e e a e e e e e eaa e 52

4.2.2. HIPOLESIS ESPECITICAS ...uvvieiiei e 53
4.3.DiISCUSION A€ FESUIATOS ......cciuiiieiiiieiiie et 56
CONCLUSIONES ... aa e 60
SUGERENCIAS ...ttt e oot e e e e e e e e s s bbbt e e e e e e e e e e s sbbb b b e e eaeeeeeaannes 62
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....c.ooiitieeeete ettt ettt s aasstesnansareaaenes 64
F NN L 1 TP 72

Xi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable .............ccoeeiieiiiiiiii e 24
Tabla 2: Confiabilidad de la variable calidad de SErviCio ...........cccccooviiiiiiiiiiiie e 42
Tabla 3: Confiabilidad de la variable satisfaccion del cliente.............ccccooviiiiiinices 42
Tabla 4: Prueba de normalidad de 1as variables............c.ccooiiiiiiieiiii e 44
Tabla 5: Parametros de interpretacién del coeficiente de Spearman ..........ccccccoeevcvvvieneennnn. 45
Tabla 6: Niveles de la variable calidad de SErIVICIO ...........cccociiiiiiiiiiiiieiice e 46
Tabla 7: Niveles de la dimension fiabilidad ... 47
Tabla 8: Niveles de la dimension empatia ...........cccueeeeeiee i 48
Tabla 9: Niveles de la dimension capacidad de reSpUesta.......cccccvveeeiivcvviieieeiee e, 49
Tabla 10: Niveles de la dimension SEQUIIAAM ..........c..eeiiiiiiiieiiiiii e 50
Tabla 11: Niveles de la variable satisfaccion del cliente............ccccovviiiiiiiiiie e 51
Tabla 12: Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente...........ccccceevieeiineens 52
Tabla 13: Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente.............ccccoieiiiiiiie s 53
Tabla 14: Relacion entre empatia y satisfaccion del cliente...........cccccooveiiiiiiiieine s 54
Tabla 15: Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente ..............ccee.e. 55
Tabla 16: Relacién entre seguridad y satisfaccion del cliente..........cccoeciieieiiiiiiiiciiieneeenn, 56

xii



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:

Figura 8:

INDICE DE FIGURAS

Esquema del disefio correlacional ............ccccccevii 40
Foérmula para calcular [a MUESIIa .........coeiiiiiiiiiiiiec e 41
Distribucion de frecuencias de la variable calidad de Servicio ...........ccccceecveveennneee. 46
Distribucion de frecuencias de la dimension fiabilidad.............cccccovviieiiiiee e, 47
Distribucion de frecuencias de la dimensidn empatia.........cccccceeeeiiiiiiiiiienieeee e, 48
Distribucion de frecuencias de la dimensién capacidad de respuesta.................... 49
Distribucion de frecuencias de la dimensidn seguridad ...........cccccoovviiiieieeeeeenens 50
Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente ......................... 51

Xiii



Anexo 1: Matriz de consistencia

INDICE DE ANEXOS

Anexo 2: instrumento 1 cuestionario para medir la calidad de Servicio ........c...cccoeecvvvvveeennnn.

Anexo 3: instrumento 2 cuestionario para medir la satisfaccion del cliente...............ccocee.....

Xiv



RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general establecer la relacion de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022. El estudio
es de tipo aplicado, nivel descriptivo, con disefio transeccional correlacional. Ambas
variables se evaluaron con una muestra de 84 usuarios. Los cuestionarios de cada variable
cuentan con 20 items, elaborados mediante la técnica de preguntas cerradas La recoleccion
de datos se realiz6 a través de la técnica de encuesta. Los resultados obtenidos a través del
coeficiente de Spearman indican que existe un nivel de correlacion indirecta media (-0.145)
y no significativa (0.095) entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Banco de
la Nacion de Yarinacocha, 2022. Esto significa que la forma como el banco ofrece la
fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad no le alcanza para lograr

una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, cliente.

XV



ABSTRACT

The general objective of this research is to establish the relationship between quality
of service and customer satisfaction at Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022. The study
is of applied type, descriptive level, with a cross-sectional correlational design. Both
variables were evaluated with a sample of 84 users. The questionnaires for each variable
had 20 items, elaborated using the closed-ended questioning technique. The results
obtained through Spearman's coefficient indicate that there is a medium indirect (-0.145) and
not significant (0.095) correlation level between the quality of service and customer
satisfaction in Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022. This means that the way how the
bank offers reliability, empathy, responsiveness and security is not enough to achieve a

positive and significant relationship between the quality of service and customer satisfaction.

Keywords: Quality, service, satisfaction, customer
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese
soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y
amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion. Sin embargo, no
siempre es asi, segun sus usuarios el Banco de la Nacién de Yarinacocha, registra
problemas de calidad de servicio, un porcentaje considerable manifiesta, que la informacion
gue ofrece no es clara, no cumple con lo que promete, no realizan bien el servicio desde la
primera vez, tampoco muestran interés por solucionar sus problemas, en ese mismo orden
consideran que el banco no ofrece atencibn personalizada, los horarios no son
convenientes, no se preocupa por los intereses de usuarios, aunado a ello los trabajadores
no garantizan el cumplimiento de lo pactado, tampoco estan dispuestos a ayudarlos,
finalmente indican, que los trabajadores no le transmiten confianza ni seguridad en las
transacciones que realizan, no cuentan con el conocimiento necesario para responder sus
preguntas, y no realizan con transparencia las operaciones, motivo por el cual no se sienten
satisfechos con el servicio que brinda el banco.

Un cliente satisfecho significa, que luego de pagar el bien o servicio, se siente a
gusto con su compra, 6sea ha llenado y satisfecho sus expectativas, cosa que no sucede en
el Banco de la Nacién de Yarinacocha, para sus usuarios la atencion es lenta, no atiende ni
soluciona sus quejas, su plataforma virtual no ofrece seguridad, investigacion que se ha
desarrollado tomando en consideracion la siguiente estructura.

Capitulo I, problema de la investigacién, en este capitulo se desarrolla el problema
general y especificos, el objetivo general y los especificos, la hip6tesis general y las
hipotesis especificas, se consigna y operacionaliza las variables, se justifica la
investigacion.

Capitulo 1l, marco tedrico, en este capitulo se presenta los antecedentes, las bases

tedricas y la definicion de los términos basicos.
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Capitulo Ill, metodologia, en este capitulo se consigna el método de investigacion,
representado por el tipo, nivel y disefio, la poblacién y muestra, se conceptualiza la técnica
para elaborar los instrumentos, y la técnica para el recojo de datos, finalmente se describe
el procesamiento y presentacién y analisis de datos.

Capitulo 1V, en este capitulo se exhibe los resultados, la prueba de hipotesis y la
discusion de resultados.

Finalmente, revelamos las conclusiones, las sugerencias, la bibliografia y los anexos

correspondientes.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcién del problema

Okoli (2018) explica que parte del problema principal que enfrenta la industria
bancaria nigeriana es que la mayoria de estos bancos todavia operan utilizando
programas obsoletos. En segundo lugar, redujeron la mano de obra calificada y
experimentada, lo que a su vez condujo a un nivel de prestacion de servicios reducido
para los clientes (p.2).

Mahecha, et al. (2020) la mayoria de las instituciones financieras de Colombia
son deficientes, los derechos de propiedad no estan bien demarcados y no se hacen
cumplir adecuadamente, el monitoreo para cumplir lo pactado es imperfecto, la
recolecciéon de informacion crediticia no es adecuada. En efecto, las entidades
bancarias del departamento de La Guajira ofrecen productos y servicios que no
satisfacen totalmente las necesidades de los consumidores. Pues sus necesidades son
satisfechas por poco tiempo, por no cumplir con las expectativas, no realizar el debido
seguimiento o sus necesidades son satisfechas mediamente por no saber realmente
que es lo quiere, donde y que necesita el cliente.

Angulo (2021) menciona que a pesar que el Banco de la Nacién se preocupa
por brindar servicios de calidad, en la sucursal de Nueva Cajamarca, se registran
algunas anotaciones en el libro de reclamaciones que hacen que el nivel de calidad de
servicio se vea puesto en duda, algunos clientes colocan reclamos con respecto al
grado de transparencia de la informacion brindada por el personal, y también se puede
observar reclamos y fastidios relacionados con los tiempos de espera para ser
atendidos (p.16).

De igual forma, la calidad de servicio se ha constituido en uno de los problemas
mas algidos del Banco de la Nacién de Yarinacocha, en un sondeo réapido, para el 60%
de los usuarios, la informacién que ofrece no es clara, no cumple con lo que promete,

no realizan bien el servicio desde la primera vez, tampoco muestran interés por
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solucionar sus problemas, un 80% considera que el banco no ofrece atencion
personalizada, los horarios no son convenientes, no se preocupa por sus mejores
intereses, el 60% afirma que los trabajadores no garantizan el cumplimiento de lo
pactado, tampoco estan dispuestos a ayudarlos, un 80% dice que los trabajadores no le
transmiten confianza ni seguridad en las transacciones que realizan, no cuentan con el
conocimiento necesario para responder sus preguntas, y no realizan con transparencia
las operaciones.

Lamothe (2019) manifiesta, los bancos en Espafia y otros paises europeos han
sufrido un grave dafio reputacional por los casos de mala praxis en la comercializacion
de preferentes, derivados y otros productos bancarios complejos. Segun un estudio del
Boston Consulting Group, el importe acumulado de las sanciones a los bancos en los
paises desarrollados en el periodo 2009-2018 fue de 372.000 millones de euros. El
problema no solo es el efecto, considerable, de estas multas y de las sentencias en
contra que soportan los bancos en los Ultimos afios. Lo mas grave es el tremendo
deterioro de la reputacién bancaria que las malas practicas de comercializacion a los
clientes han supuesto.

Latorre et al. (2019) menciona que de acuerdo a los datos manejados por la
Superintendencia Financiera de Colombia, en el primer trimestre del 2019, donde se
analizaron la cantidad de quejas y/o solicitudes por parte de los clientes de todas las
entidades bancarias del pais, se evidencia que uno de los mas altos en estadisticas es
el del Banco Falabella con un total de 16.875 en quejas recibidas durante el periodo de
tiempo mencionado, impactando de manera critica el servicio y experiencia al cliente en
las oficinas y call center, debido al aumento de reclamos por la suplantacion presunta
de persona, descuentos injustificados, cobros de servicios, comisiones, deficientes
sistemas operativos, falta de ética profesional, reclamos y quejas sin solucion, falta de
cultura financiera hacia los clientes, entre otros. Por lo anterior, los diferentes servicios
bancarios, diariamente son motivo de reclamacién, quejas (inconformidades en el
servicio) (p. 6).
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1.2.

Gbémez & Mallgui (2021) mencionan dentro del sistema bancario en el distrito de
amarilis, se solicita simplificar la prestacién de servicios con calidad, para retribuir las
obligaciones y espera del cliente. El Banco de la Nacion, recibe sinfin de clientes que
requieren distintos servicios, que al presentarse a la institucion se halla con extensas
colas o inconvenientes para resolver las dificultades bancarias, por la insuficiente
informacion varias veces se responsabiliza que sera atendido rapidamente, al no ser
concreta su interés, adicionalmente se manifiestan mal del Banco, o presentan quejas,
los mismos que varias veces no son escuchados (p.13).

Igualmente, los clientes del Banco de la Nacion de Yarinacocha no estan
satisfechos con el servicio que reciben, en una entrevista rapida a un grupo
considerable, el 90% de los usuarios percibe que los trabajadores, no son cordiales, las
transacciones y los pagos son demasiados lentos, el 80% indica que el banco no
presenta ningun tipo de promocion, se observa largas colas y lentitud para atender los
préstamos, ademas el interés es el alto, para el 80% los trabajadores del banco no se
adaptan a sus necesidades y no cumplen sus expectativas, problematica que crece
cada vez mas, toda vez que el banco es exclusivo en muchos servicios, por ello
practicamente obligado gran porcentaje de la poblacién acude a esta entidad financiera,
muchas veces tienen que disponer de muchas horas para lograrlo, debido a las largas
colas que se producen diariamente.

Formulacion del problema

1.2.1.Problema general

e ¢ Cual es la relaciéon entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco de
la Nacion de Yarinacocha, 20227

1.2.2.Problemas especificos

e ;Cual es la relacion de fiabilidad y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion de

Yarinacocha, 20227
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¢ Cuél es la relacién de empatia y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacién de
Yarinacocha, 20227

¢ Cuél es la relacién de capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del Banco
de la Nacién de Yarinacocha, 20227

¢, Cual es la relacion de seguridad y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion

de Yarinacocha, 20227

1.3. Objetivos

1.3.1.0bjetivo general

Establecer la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco de

la Nacion del distrito de Yarinacocha de la ciudad de Pucallpa, 2022.

1.3.2.0bjetvos especificos

Establecer el nivel de calidad de servicio del Banco de la Naciéon de Yarinacocha,
2022.

Comprobar el nivel de satisfaccion al cliente del Banco de la Nacion de Yarinacocha,
2022.

Determinar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del Banco de la
Nacioén de Yarinacocha, 2022.

Deducir la relacién entre empatia y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacién de
Yarinacocha, 2022.

Identificar la relacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

Indicar la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion

de Yarinacocha, 2022.

1.4. Hipotesis

1.4.1.Hipo6tesis General

Existe relacion directa y significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del

cliente del Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

22



1.4.2.Hipotesis especificas

e Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

e Existe relacion directa y significativa entre empatia y satisfaccién del cliente del
Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.

¢ Existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.

o Existe relacion directa y significativa entre seguridad y satisfaccién del cliente del
Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.

1.5. Variables
1.5.1.Variable 1: calidad de servicio

1.5.2.Variable 2: satisfaccion cliente
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1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Variables Dimensiones  Indicadores items
e Claridad de la informacion enviada al 1
cliente
e Promesa de cumplimiento 2y 3
Fiabilidad e Realizar bien el servicio a la primera 4
vez
Calidad de e Interés por solucionar los problemas 5
Servicio de los clientes
e Ofrecer atencion personalizada a sus 6y7
clientes
Empatia . H_orarios convenientes para los 8
clientes
e Preocupacion por los mejores 9,10y
intereses de los clientes 11
e Garantizar el cumplimiento de Ilo 12
Capacidad de pactado con los clientes 13
respuesta Empleados siempre dispuestos a 14
ayudar a los clientes 15
¢ Empleados transmiten confianza a sus 16
clientes
e Clientes seguros con sus 17
transacciones con la empresa 18
Seguridad o« Empleados  con  conocimientos
suficientes para responder a las 19
preguntas de los clientes
e Gestionar las operaciones de los 20
clientes con transparencia
Percepcion e Cordialidad ly2
del servicio e Transacciones financieras 3y4
¢ Pago de servicios 5y6
Percepcion de e Promocion 7y8
los productos e Préstamos 9y 10
_ y financieros e Tasas de interés 11y 12
Satisfaccion o - .
del cliente Cumplimiento e Adaptacion de necesidades 13
de e Cumplimiento de las expectativas 14,15,16
expectativas y 17
Nivel de e Satisfaccion por el servicio 18
satisfaccion o Satisfaccion por los productos 19
financieros
e Recomendacion 20

Nota. Matriz de consistencia
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1.7. Justificacién

1.7.1.Justificacion teorica

Desde el punto de vista teérico la investigacion se justifica, porque presenta
teorias a la comunidad académica e investigadora, referidas a la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las entidades bancarias, las mismas que podran ser tratadas
y referenciados en estos espacios, ya que la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, se han constituido en temas importantes y prioritarios en el desarrollo de las
actividades de las organizaciones, ya sean publicas o privadas.
1.7.2.Justificacion metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacién se justifica, porque
entrega dos instrumentos, uno para evaluar la calidad de servicio y el otro para evaluar
la satisfaccion del cliente, medidos por el coeficiente Alfa de Cronbach, los mismos que
pueden ser utilizados y referenciados, por los investigadores que tengan a bien estudiar
posteriormente las variables de estudio.
1.7.3.Justificacién practica

Desde el punto de vista practico la investigacion se justifica, porque entrega
resultados al Banco de la Nacion de Yarinacocha, informacion que podria resultar
importante, para que los tomadores de decisiones de esta entidad financiera,
soluciones los problemas de calidad de servicio y satisfaccidon del cliente. También se
justifica porque los resultados de la investigacion podrian ser tratados y referenciados

por los investigadores que evallen los temas de estudio, posteriormente.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

2.1.1.Antecedentes nacionales

Flores (2019) en su tesis “calidad del servicio y nivel de satisfaccion de los
usuarios del Banco de la Nacion Sucursal Iquitos. abril a junio 2018” concluye: se
determind que la dimensién capacidad de respuesta se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion del cliente, con un valor de coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.593, el mismo que indica que existe una relacion positiva
moderada. Con p = 0,000 se acepta la Hipétesis Especifica 4: Existe correlacion
estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccién
de los usuarios del Banco de la Nacién, Sucursal lquitos, abril a junio 2018 (p.52).

Arteaga (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la
tienda Interbank, Lurin — 2019” concluye: se encontr6 una correlacion de 0.722
mediante el coeficiente de Rho Spearman, con un nivel de significancia de 0,000 menor
a 0,05, lo que permite sefialar que la relacidn es significativa y aceptable entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en la tienda Interbank, Lurin-2019 (p.73).

Meza (2020) en su tesis “Relacion entre la satisfaccion y calidad de servicio en
los clientes de una agencia de una entidad bancaria, Cayma - Arequipa al 2020”
concluye que en cuanto a la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes
en una agencia de una entidad bancaria, distrito de Cayma, Arequipa 2020, se concluye
gue existe una correlacion significativa, positiva y alta (r=0.777, x=0.000), debido a los
indicadores altos observados en el profesionalismo y honestidad en los servicios
brindados por el personal dentro de la entidad, los clientes se encuentran totalmente
satisfechos (p.77).

Crispin et al (2020) en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccién del
cliente de los bancos privados en Huanuco, 2020.” concluye que el valor relacional

obtenido fue de 0,744 con un nivel de significancia de 0,000; lo que permite determinar
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2.2.

que existe una correlacion positiva alta entre las variables “empatia” y “satisfaccién del
cliente” (p. 151).

Garcia & Maldonado (2020) en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente externo en el Banco Scotiabank Jaén 2019, concluye: La
satisfaccion de los clientes del Banco Scotiabank tiene un nivel medio, siendo las
dimensiones capacidad de respuesta y empatia las que no contribuyen a incrementar el
grado de satisfaccion de los clientes externos del Banco Scotiabank (p.110).

Trejo (2022) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
Agencia Mi banco — Oficina 01 Huaraz Afo 2022” concluye: existe una relacion
significativa entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente de la
Agencia Mi banco — Oficina 01 Huaraz afio 2022, corroborado con el coeficiente de
relacion de Rho de Spearman = 0.379, encontrdndose una relacion positiva y
significativa (p. 69).

Salas (2022) en su tesis “Calidad de servicio y su relacion con la Satisfaccion de
los usuarios de la agencia de Camana del Banco de la Nacion, Arequipa, 2021”
concluye: los usuarios tienen una alta satisfaccion con respecto al servicio, puesto que
el 100 % de los encuestados estan de acuerdo con el servicio recibido en la agencia
bancaria, de igual manera el 100% de los encuestados tienen una alta percepcién de la
dimensién rendimiento percibido y el 98% de los encuestados tiene una alta percepcion
de que sus expectativas han sido cumplidas (p.57).

Bases tedricas
2.2.1.Variable 1: calidad de servicio
2.2.1.1. Concepto de la variable calidad de servicio

Segun Giese & Cote (2019), citados en Gonzales & Huanca (2020) indican, se
comprende que la calidad de servicio es la atencion prestada conformada por personas
para los consumidores y usuarios que quieran gozar del servicio, es interpretarlo como
cudles son las necesidades de nuestros clientes y como es que lo perciben; una vez
visto ello se debera de trabajar en el enfoque que se quiera brindar y se tendria que
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estar organizada y en distribucion racional para esto quede como una satisfaccion
general ante el consumidor tanto interno como externo ademas implica como es que lo
forma la organizacion el colaborador entra en un rol demasiado importante con la
amabilidad con los compafieros y en general el equipo que son la primera impresién
gue se muestra para ofrecer nuestro producto y servicio (p.17)
2.2.1.2. Concepto de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Fiabilidad

Segun el modelo SERVPERF, quien cita Damiani (2019) en cuanto a la
fiabilidad, se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, cumpliendo sus promesas en cuanto a la entrega y suministro del servicio
(p.22).
Empatia

Segun Calle (2020) la empatia es una habilidad social que permite la vinculacion
emocional de las personas para comprender de mejor manera sus emociones, es decir,
ponerse en el lugar del otro
Capacidad de respuesta

De acuerdo con Cerezo (2020) se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como
también lo accesible que puede ser la organizacién para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo
(pp.13-14).
Seguridad

Para Alarcon, et al. (2019) el término seguridad en el servicio es el sentimiento
de seguridad y decision del cliente al transferir sus problemas a una organizacion, y
confia que estos seran resueltos de la mejor manera. Seguridad implica credibilidad,

que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Ello significa que no sélo es
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importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe

demostrar su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

2.2.1.3. Teorias de la variable calidad de servicio

Modelo de calidad de servicio SERVQUAL

Elaborado por Zeithaml et al., citado en Mondalgo (2019) cuyo propoésito es
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Se utiliza un cuestionario
gue evalla la calidad de servicio en las que incluye las cinco dimensiones como: (a)
fiabilidad, (b) capacidad de respuesta, (c) seguridad, (d) empatia y (e) elementos
tangibles. Estd establecido por una escala de respuestas mdultiples la cual esta
disefiada para comprender las expectativas de los clientes con relacion al servicio.

El modelo SERVQUAL de calidad de servicio mide lo que el cliente espera de la
institucion que presta el servicio mencionando las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio
en esas dimensiones. Estableciendo asi la brecha entre las dos mediciones que
ayudaran a identificar lo que cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo, se
pretende facilitar acciones que ayuden a mejorar adecuadamente a la calidad de
servicio.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de
evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

e Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una
elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfacciéon con el mismo.

¢ Elementos importantes que limitan las expectativas del cliente:

e Comunicacién boca a oreja, opiniones y recomendaciones de terceros sobre la

experiencia del servicio que hayan tenido. Comunicaciones externas, que la propia
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institucion realice actividades sobre las prestaciones que brinda su servicio y que
alcance a las expectativas que el cliente tiene sobre las mismas.
Modelo de calidad de servicio de Grénroos

Segun Grénroos (1988), citado en Jimenez (2019) los clientes evaltuan la calidad
a partir de la calidad percibida y comparandola con sus expectativas, lo que llama
calidad esperada. En consecuencia, un exceso de expectativas generara una calidad
percibida baja, aun cuando la calidad experimentada sea buena. Por ello, hace énfasis
en cuidar la comunicacion del marketing, recomendaciones, imagen corporativa y
necesidades del cliente.

Este modelo se basa en que la calidad es el resultado de dos dimensiones: la
dimensién técnica o disefio del servicio —donde el factor crucial es identificar qué
esperan los clientes -, y la dimensién funcional o de realizacién del mismo —se refiere al
momento de verdad, es decir, cobmo se ofrece el servicio -. Estas dimensiones son las
que determinan la tercera dimension que es la Imagen corporativa, la que en ultima
instancia determina el servicio esperado e influye en el servicio percibido por el cliente.
Gronroos, también identifica las variables que influyen en la dimensién técnica de la
calidad, que son: maquinas y tecnologia informética, habilidades técnicas de los
empleados, soluciones técnicas y conocimiento y en la dimensién funcional de la
calidad, que son: accesibilidad, apariencia, actitudes, predisposicion al servicio,
comportamiento, relaciones internas, contacto con el cliente.

Sobre la calidad esperada, Gronroos, indica que esta determinada por la
comunicacion de marketing (publicidad, relaciones publicas, promocion de ventas...),
comunicacion “boca-a-o0ido”, la imagen corporativa local y las necesidades del cliente,
mientras que la calidad experimentada, esta determinada por la imagen corporativa, la
calidad técnica y la calidad funcional (pp.17-18).

Modelo de Bolton y Drew

Segln Bolton y Drew (1991), citado en Yuqui & Garcia (2020) presenta la

calidad de servicio percibida como la disconformidad que existe las expectativas del
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cliente en relacidn con servicio y las percepciones de las caracteristicas por niveles de
componentes mostrados en la Figura 2.4. Los autores asumen que las expectativas del
cliente se forman por la comunicacion bocaoido, las necesidades personales del cliente
y sus experiencias pasadas. Agregan que las percepciones se evallian en base a
atributos y dimensiones del servicio y que dichos atributos se pueden clasificar en
atributos organizacionales y atributos de ingenieria. De la disconformidad entre las
expectativas de los clientes y las percepciones en base a dichos atributos y
dimensiones, el cliente quedard satisfecho o insatisfecho y, resultado de varias
satisfacciones, el cliente percibir4 calidad en el servicio, lo cual llevard al cliente a
reconocer que el servicio tiene valor desde su punto de vista y llevara a cabo conductas
post-compra. Bolton y Drew (1991), citado en Yuqui & Garcia, (2020) declaran que la
calidad de servicio que percibe el cliente, asi como el valor del servicio, depende de las
caracteristicas del cliente y de la consideracién por parte de la empresa de no tener
ventas con pérdidas.

Modelo de servuccion de calidad de servicio

Eigler y Langeard (1989), citados en Mayerhoffer & Unyen (2020) iniciaron el
modelo de servuccion, que consiste en ordenar los elementos fisicos y humanos de
manera que se pueda realizar un servicio a los clientes con estandares de calidad que
estan determinados y que ellos buscan. Esto fue elaborado por los autores con el
propésito de crear un término el cual pueda ser igual al producto tangible pero que se
aplique en los servicios.

En este modelo se definen cuatro elementos importantes: el cliente (lo principal
del sistema), el soporte fisico (la maquinaria y materia prima necesaria para la
produccion del servicio), el personal (quienes mantienen contacto con el cliente) y por
Gltimo la interaccién de todos ellos, el servicio.

Modelo Europeo E.F.Q.M

Malcom y Deming (1990), citados en Zentner (2021) desarrollaron el modelo

EFQM, quienes indican que el modelo permite medir la calidad de servicio, determinar
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un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para la autoevaluacion de una

organizacion, esta evaluacién nos permite detectar los puntos fuertes y débiles por la

cual se establecen criterios de mejora ya que es un modelo no normativo. El respaldo

en que se garantiza este modelo es los excelentes resultados de la organizacion

clientes, personas, alianzas, procesos y los recursos.

El modelo EFQM se basa en 2 brechas:

Un conjunto de criterios de excelencia empresarial abarcando todas las areas que
funcionan en la empresa.
Un conjunto de reglas que nos permitira da evaluacién al comportamiento de la

organizacién en cada criterio.

Se desglosan en los siguientes apartados:

Liderazgo: cémo se desarrolla el equipo directivo de la empresa y que fomenten
valores, cultura en la gestion de calidad.

Personas: la persona que atribuye su potencial maximo en el trabajo de manera
individual, en equipo o conjunto con la organizacion.

Politica y estrategia: el desarrollo de estrategias, la politica establecida y cémo la
trasforma en planes y acciones en cumplimiento de la visén, mision y metas de la
empresa

Alianzas y recursos: gestionar los recursos disponibles de manera eficaz y eficiente.
Procesos: como disefia, gestiona, revisa, identifica y mejora de los procesos
presentes en la organizacion.

Resultados en los clientes: la obtencién de la organizacion en relacion a sus clientes
externos, mediante la medicion que se da de las percepciones y los indicadores
establecidos.

Resultados en la sociedad: que ha colaborado la empresa en relacién a su entorno

macroeconémico en beneficio de la sociedad.
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2.2.2.Variable 2: satisfaccién del cliente
2.2.2.1. Concepto de la variable satisfaccién del cliente

Pita (1999), citado en Encalada (2021) define a la satisfaccion del cliente como
la intensidad del sentimiento de una persona respecto al resultado percibido de un
determinado producto, en relacién a las expectativas que esa persona tenia de él. El
nivel de satisfaccion va en funcion de la diferencia entre el desarrollo percibido y las
expectativas (p.18).

2.2.2.2. Concepto de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente

Percepcion del servicio

Segun Zeithaml y Bittner (2002), citados en Bustamante, et al. (2020) la
percepcion permite a la persona, en su rol de perceptor o receptor de un servicio,
apreciar en si mismo la sensacion de satisfaccién efectivamente experimentada.
Producto financiero

Para Rodriguez (2008), citado en Herrera (2019) un producto financiero es todo
servicio que las entidades financieras ofrecen a personas o empresas, con la finalidad
de proporcionarles los fondos necesarios para el desarrollo de su actividad y la
cobertura de sus necesidades de inversion. También todos aquellos elementos que las
entidades financieras pongan al servicio para captar ahorros y rentabilizarlo.
Cumplimiento de expectativas

Segun Almazan (2015), citado en Porras (2019), Hace referencia a la sensacion
de agrado que se espera obtener de un servicio fisico o virtual (p.22).
Nivel de satisfaccion

Oliver (1980), Westbrook (1987), Dos Santos (2016), citados en Coveias (2019)
mencionan que la satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro
entre el consumidor (paciente o usuario) con un bien o servicio; se trata de un estado

emocional que se produce en respuesta a la evaluacion del mismo o (p.27).
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2.2.2.3. Teorias de la variable satisfaccion del cliente

Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

Fue planteada por Herzberg en el afio (1959), citado en Castro et al. (2020)
esta teoria consiste principalmente en explicar el comportamiento de las personas en el
ambito laboral a través de dos factores (motivacion e higiene). Dentro de esta teoria se
define que los factores que generan satisfaccion en los colaboradores son
diametralmente diferentes a aquellas que generan insatisfaccion. En consecuencia, el
autor plantea que no existen opuestos, sino mas bien un doble continuo, es decir, que
lo opuesto a la satisfaccibn no seria la insatisfaccion, sino la ausencia de la
satisfaccion, y del mismo modo, lo opuesto de la insatisfaccion seria la ausencia de

insatisfaccion; contrario a lo que propone la teoria tradicional (p.28).

Modelo de Satisfaccion del cliente: KANO

Haro et al. (2015), citado en Villata (2019) fue desarrollado por el profesor

Noriaki Kano en la década de 1980, este modelo se enfoca en la capacidad que tiene

una organizacion de generar determinado producto o servicio, basandose en que no

todos los atributos producen el mismo nivel de satisfaccion en el cliente. Por esta razon,

se clasificaron las posibles preferencias en tres categorias: requisitos béasicos u

obligatorios, requisitos unidimensionales.

¢ Requisitos basicos u obligatorios: son las caracteristicas fundamentales del producto
y/o servicio. Estas no aumentan el nivel de satisfaccion pues el cliente las da por
hecho; sin embargo, su ausencia es sinénimo de insatisfaccion.

e Requisitos unidimensionales: son caracteristicas del producto y/o servicio que
aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Mientras mas
funcionalidades tengan, se lograra un nivel mas alto de satisfaccion.

e Requisitos de deleite: son caracteristicas que el cliente valora cuando estan
presentes y que causan altos niveles de satisfaccion; sin embargo, no son

esperadas. Por lo tanto, la ausencia de las mismas no es causal de insatisfaccion.
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2.3.

Finalmente, segun el modelo propuesto por Kano, todas las caracteristicas que
repercuten de forma directa o indirecta en la satisfaccion del cliente deben ser
clasificadas en uno de estos tres grupos antes mencionados (pp.10-11).

Teoria de la disonancia

Segun Yiksel & Yiksel (2008) citado en Lizano & Villegas (2019) esta teoria
sugiere que, si una persona esperaba un producto de alto valor y recibe un producto de
bajo valor, entonces reconoceria la disparidad, experimentado una disonancia
cognitiva. Es decir, las expectativas no logradas crean una incomodidad psicoldgica.
Segun esta teoria, si existe una disparidad entre las expectativas y el rendimiento del
producto, los consumidores pueden tener una tension psicoldgica y tratar de reducirla
cambiando su percepcion del producto. Por ejemplo, se puede suponer que un cliente
entra en un restaurante, que espera que sea bueno y se enfrenta a una comida poco
apetecible. El consumidor, que habia conducido una larga distancia y pagado un alto
precio por la comida, para reducir la disonancia, podria decir que la comida no era tan
mala como parecia (p.7).

Definicion de términos basicos
2.3.1.Variable 1: calidad de servicio
Cumplimiento de compromisos

Segun Lehman (2019), en citado en Gonzales & Huanca (2020) el compromiso
es lo que se altera en algo para formar la realidad, es lo que dice de una persona con
hombria de nuestras intenciones es el hecho méas grande que habla de una persona ya
gue antes ya dijo algo y se tendria que cumplir con lo prometido es el maximo triunfo de
la honradez es la esencia de todas las personas (p.34).

Claridad de la informacién

Para Talledo & Saenz (2018), Este indicador es bastante importante, ya que

existe hoy en dia, un gran niumero de quejas, por la errada informacion que reciben al

recibir un producto o servicio. Esta falta de claridad de informacion hace que el cliente
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desconfie en el producto y sobre todo en la empresa; considerando que le han ocultado
la informacion o que ha sido engafiado (p.41).
Realizar bien el servicio a la primera vez

De acuerdo con Diaz & Saldafia (2019) un primer intento fallido es una imagen
negativa que gana la empresa. Si recibo un plato de sopa fria y la devuelvo al mozo,
aunque después la sopa venga perfecta, las proximas veces voy a dudar de la
capacidad de ese restaurant de traer los platos en condiciones 6ptimas (p.33).
Solucion de problemas

Jimenez (2013), citado en Marcelo (2022) se trata de conllevar los conflictos
dentro de la instituciobn o empresa buscando soluciones efectivas, positivas que no
afecten tanto a la institucion o empresa como al usuario o cliente, “es todo aquello que
se genera un cambio positivo 0 guia sea estable o no para poder llevar a cabo la
solucion de algo hacer cambios a futuro en situaciones alrededor de un problema
grande o pequeno enumerando técnicas y las herramientas adecuadas” (p.23).
Atencién personalizada

Segun Barragan (2019) la atencion personalizada es hoy en dia la clave de éxito
de muchas empresas; atender a sus clientes conociendo sus necesidades para poder
detectar areas de oportunidad y asi estar disponible al cambio (p.34).
Confianza

Segun Moreira et al. (2019) examina factores que promulgan credibilidad sobre
los intereses del cliente.
Predisposicién del colaborador

Para Pareja (2022) la disposicion refiere al grado de confianza, compromiso y
motivacion para realizar ciertas tareas por parte del colaborador. Vale la pena tener en
cuenta que siempre se refiere a una tarea especifica, ya que la motivacion también
puede ser muy grande para una parte del trabajo y escasa para otra. En cuanto a la
predisposicion de las personas para realizar una tarea, la misma puede variar. Esto a

veces tiene que ver con el tiempo, con el tipo de tarea que se trate y con el ambiente.
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También pueden perderse las destrezas para realizar una tarea, aunque esto es mas
dificil que perder la motivacion o el interés (p.44).
Transparencia

Para Aiquipa et al (2019) la transparencia corporativa 0 bancaria tiene varios
enfoques, sin embargo, la mayoria tienen en comun el hecho de revelar, divulgar o
entregar informaciéon, de manera completa y ordenada, tanto a las autoridades de
supervision como al publico en general, para que los interesados puedan tomar una
decision més acertada y al mismo tiempo las empresas generen confianza y creen valor
(p-5).
Capacidad del personal

Para Suraman et al. (1993), citados en Del Aguila (2019) el personal posee las
habilidades y conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece la
comparfiia para servir adecuadamente a los clientes (p.36).
Seguridad interna

Para Tapia (2015), citado en Galindo & Ledn (2022) se refiere a la sensacion de
total confianza que sentiran los clientes dentro de las instalaciones de la empresa
(p.13).
2.3.2.Variable 2: satisfaccion del cliente
Cordialidad

Para Virtudes (2013), citado por Chapman (2021) la cordialidad se vincula a
carifio, sentir que importo, cercania. Escuchar y poner atencién que involucra gestos y
actitud, se relaciona con la disposicion para entender al paciente, que lo escuchen
atentamente, que su opinion sea respetada y considerada, amabilidad y ayuda (p.30).
Expectativas del cliente

Segun Otxotorena (2011), citado en Palacios (2020) referirse a las expectativas
del cliente es abordar sus intereses, sus demandas y sus esperanzas, estados que
deben ser comprendidos, cuando ocurre lo contrario, se generaran serias dificultades
(p.2).
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Pago de servicios bancarios

Para Fabara (2022) es un pilar fundamental, debido a que estos productos son
los que permiten que la cooperativa obtenga mayor liquidez; es decir que, actualmente
para las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno, la promocién prioritaria de
la prestacion de “servicios financieros con cargo maximo” (p.44).
Préstamo bancario

De acuerdo con Asto (2019) es el tipo de financiamiento mas utilizado por la
empresa para solicitar dinero, solo va a un banco y solicita un préstamo, los bancos
para que otorguen un préstamo tienen que primero realizar un analisis de solvencia
financiera y también personal, es decir, que estén garantizados de que pueden pagar la
deuda, de no ser asi el banco nos les brinda lo solicitado (p.8).
Promocion de ventas

Segun Benavides et al. (2018) la promocién de ventas es una variable de la
mezcla de promocion (comunicacién comercial), consiste en incentivos de corto plazo,
a los consumidores, a los miembros del canal de distribucién o a los equipos de ventas,
gue buscan incrementar la compra o la venta de un producto o servicio. Los objetivos
son asociados generalmente con resultados (venta) de corto plazo, y ho con resultados
permanentes (largos) (p.7).
Recomendacion

Segun Colchado (2021) la posibilidad del cliente para recomendar esti basada
en las actitudes positivas ante la empresa, y se muestra por medio de las experiencias
ocurridas en otras organizaciones del mismo rubro, evidenciado por la satisfaccion del
servicio y en la comunicacion boca- boca positiva ofreciendo la recomendacion a su
entorno (p.17).
Satisfaccion del cliente

Para Paz (1992), citado en Gonzales & Reyes (2021) es cuando el cliente se

encuentra contento, satisfecho y conforme con la atencién recibida en una agencia
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bancaria, es una sucesion conformada por el efecto eficaz a lo largo de todo el
desarrollo de manera que si una cadena se quiebra perjudica el producto final (p.13).
Satisfaccion financiera

Segun Aripin & Puteh (2017), citados en Angulo & Tantalean (2022) la
satisfaccion financiera se define como el estado de &nimo financiero en funcién con los
ingresos, gastos y ahorros disponibles para alcanzar metas financieras futuras (p.7).
Tasas de interés

Calderon (2016), citado en Idrogo (2020) expresa que la tasa de interés es el
precio del dinero; es decir, es el precio a pagar por utilizar una cantidad de dinero
durante un tiempo determinado. Su valor indica el porcentaje de interés que se debe
pagar como contraprestacion por utilizar una cantidad determinada de dinero en una
operacion financiera (p.43).
Transferencia bancaria

Segun Rodriguez (2019), citado en Osorio & Zavala (2022) es el modo de
movilizar dinero, en este caso se realiza empleando entidades financieras, como los
bancos. Dichos movimientos se hacen entre cuentas de una misma persona fisica o
juridica o entre diferentes cuentas de distintos titulares en una misma entidad, en

diferentes entidades, paises, montos, etc. (p.35)
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CAPITULO 1Nl
MARCO METODOLOGICO
3.1. Método de investigacion

3.1.1.Tipo de investigacion

La investigacién responde al tipo de investigacién aplicada, segun Carrasco y
Calderero (2000), citado en Hsiao (2019) la investigacion aplicada, en la cual se
demuestra cémo los resultados pueden implementarse a efectos practicos
(metodologia, propuestas, avances didacticos); e investigacion practica, refinado lo
anterior, aplica los resultados de la investigacion a una situacion practica concreta.
3.1.2.Nivel de investigacién

La investigacion es de nivel descriptiva, segin Tamayo (2015), citado en
Morante (2020) “Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicién o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace
sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce
o funciona en presente.” (p.15).
3.1.3.Disefio de investigacidn

El disefio de la investigacion es no experimental transeccional correlacional,
Hernandez et al. (2014), citado en Torres (2022) menciona que los disefios
transeccionales correlacionales recopilan datos en una sola instancia y en un solo
punto en el tiempo. Su objetivo es describir las variables y examinar su influencia y
relaciones en un momento dado. Estos diagramas muestran relaciones entre dos o0 mas
categorias, conceptos o variables en un momento especifico (p.58).
Figura 1

Esquema del disefio correlacional

ﬂ—two
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3.2.

Donde
a) M: Muestra, usuarios del Banco de la Nacién de Yarinacocha
b) V1 (Ox) : Variable calidad de servicio
¢) V2 (Oy): Variable satisfaccion del cliente
d) r: correlacion entre variables
Poblacién y muestra
3.2.1.Poblacion
La poblaciéon de estudio para evaluar las variables tanto calidad de servicio
como satisfaccion del cliente lo constituyeron los 288 usuarios que acuden al banco en
promedio por dia.
3.2.2.Muestra
La muestra se obtuvo a través del muestreo probabilistico, haciendo uso de la
férmula estadistica para poblaciones menores a 100,000.
Figura 2

Férmula para calcular la muestra

(pg)Z* N
n= 2 . - . 2
EEY N=-D+(pg)z~

Donde:

n = Tamafo de muestra necesaria

p = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

g = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zarz = 1,96

N = Poblacion (288)

EE = 0,09

Desarrollando la formula

n = (0.5*0.5) *(1.96) ~2*288) / (0.09) ~2*287) + (0.5*0.5) *(1.96) "2)
n = 84 usuarios
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3.3. Instrumento de recoleccion de datos

3.3.1.Técnicas para la elaboracion de instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos se elaboraron, mediante la técnica de cuestionario con
preguntas cerradas, segun Peterson (2000), citado en Bravo & Valenzuela (2019) las
preguntas cerradas o precodificadas, tipicamente presentan un encabezado o tronco y
luego se muestran categorias predeterminadas de respuesta. Dado que en este caso
se otorgan las alternativas de respuesta, el investigador debe poseer un conocimiento
considerable sobre los participantes, el objeto de estudio y acerca de como se utilizaran
las respuestas antes de construir una pregunta (p.16).
3.3.2.Confiabilidad de los instrumentos
Tabla 2
Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,939 20

El valor Alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio es 0.939, en

consecuencia, el nivel de fiabilidad del instrumento es excelente.

Tabla 3
Confiabilidad de la variable satisfaccion del cliente
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,973 20

El valor Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion del cliente es 0.973, en

consecuencia, el nivel de fiabilidad del instrumento es excelente.
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3.4.

3.5.

Procedimiento de recoleccion de datos

Se hizo uso de la técnica de la encuesta, segun Pérez (2020), las encuestas son
un método de investigacion utilizado para recopilar datos de personas para obtener
informacion sobre diversos temas. Las encuestas pueden ser disefladas teniendo en
cuenta una gama amplia de objetivos, estos responden a diferentes propositos.
Asimismo, las encuestas son aplicables de diferentes maneras, siguiendo determinadas
metodologias (p.4).
Tratamiento de los datos
3.5.1.Procesamiento de datos

Los datos recogidos se procesaron en el programa Excel, donde se cred una
base de datos por variable, organizados por dimensiones, items y opciones de
respuestas. Resultados que a su vez fueron procesados en el Programa SPSSv26.
3.5.2.Presentacion de datos

Los datos son presentados en tablas de frecuencias y figuras extraidas del
programa Excel, las mismas que muestran el nivel de variables y dimensiones.
Igualmente son presenta en tablas extraidas del Programa Estadistico SPSSv26, las
mismas que muestran la relacion entre variables y dimensiones.
3.5.3.Anélisis de datos

El nivel de las variables se encontr6 a través de la escala de clima
organizacional (EDCO), segun Acero et al. (1999), citados en Castafieda & Gonzales
(2022) una puntuacion se considera alta o baja segun el nimero de items o
afirmaciones. El nimero de items de cada variable es 20. Un puntaje alto indica una
alta frecuencia, relacionado con un buen clima organizacional y un puntaje bajo indica
una baja frecuencia, relacionado con problemas dentro de la organizacion. Para
determinar si el clima organizacional puntlia entre alto, medio o bajo se realizé de la
siguiente forma: entre el puntaje minimo y el maximo posible (20 y 100) se
establecieron 3 intervalos de igual tamafo dividiendo la diferencia de los dos puntajes
entre 3 y a partir del puntaje minimo se sumo el resultado, Recuperado asi:
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- Nivel Bajo: de 20 a 46 puntos.
- Medio: de 47 a 73 puntos.

- Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100.

Tabla 4
Prueba de normalidad de las variables
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Calidad de Servicio ,082 84 ,200° ,968 84 ,035

Satisfaccion del cliente , 160 84 ,000 941 84 ,001

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

La prueba de normalidad se encontr6 a través de la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov, en razén que el nUmero de encuestas por variable es > a 50; el
valor sigma de la variable calidad de servicio es > 0.50, el valor sigma de la variable
satisfaccion del cliente es < a 0.50, sin embargo, basta que uno de ellos no cumple el
supuesto de normalidad, entonces la distribucibn no es normal, en consecuencia, la
prueba de hipétesis se encontré a través del coeficiente no paramétrico de Spearman.
Segun Roy, et al. (2020), rho de Spearman es el analogo no paramétrico de la
correlacion de Pearson. Se utiliza para variables cuantitativas de libre distribucién o con
datos ordinales. El coeficiente de correlacién se representa con una “r’ y puede tomar
valores que van entre -1 y + 1. Un resultado de 0 significa que no hay correlacién, es
decir, el comportamiento de una variable no se relaciona con el comportamiento de la
otra variable. Una correlacion perfecta implica un valor de =1 o + 1, lo cual indicaria que
al conocer el valor de una variable seria posible determinarse el valor de la otra

variable. Entre mas cercano a 1 sea el coeficiente de correlacién, mayor la fuerza de

asociacion.
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Tabla 5

Pardmetros de interpretacion del coeficiente de Spearman

Rango

Relacioén

-0.91a-1.00

-0.76 a -0.90

-0.51a-0.75

-0.11a-0.50

-0.01a-0.10

0.00

+0.01 a+0.10

+0.11 a+0.50

+0.51 a+0.75

+0.76 a+0.90

+0.91 a+1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa débil

No existe correlacion

Correlacion positiva débil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

Regla de decision:

- Larelacion se considera significativa si P= 0.05

- Larelacién no se considera significativa si P > 0.05
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Presentacion de resultados
4.1.1.Variable 1: calidad de servicio
Tabla 6

Niveles de la variable calidad de servicio

Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 2 2
Medio [47-73] 57 68
Alto [74-100] 25 30
n 84 100
Figura 3

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio

80
60
40

Alto
Medio

20
2

Ay Bajo
%

B Bajo W Medio mAlto

El 2% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito de Yarinacocha
manifiesta que el nivel de calidad de servicio es bajo, el 68% dice que es medio vy el

30% dice que es alto.
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Tabla 7

Niveles de la dimension fiabilidad

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 4 5
Medio [12-18] 48 57
Alto [19-25] 32 38
n 84 100

Figura 4

Distribucion de frecuencias de la dimension fiabilidad
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El 5% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito de Yarinacocha

manifiesta que el nivel de fiabilidad es bajo, el 57% dice que es medio y el 38% dice

que es alto.
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Tabla 8: Niveles de la dimension empatia

Niveles de la dimensién empatia

Niveles Rangos Fi %
Bajo [6-14] 8 10
Medio [14-22] 52 62
Alto [22-30] 24 29
n 84 100

Figura 5: Distribucion de frecuencias de la dimensién empatia

Distribucion de frecuencias de la dimensién empatia
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20
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B EBajo W Medio Alto

El 10% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito de Yarinacocha

manifiesta que el nivel de empatia es bajo, el 62% dice que es medio y el 29% dice que

es alto.
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Tabla 9: Niveles de la dimensién capacidad de respuesta

Niveles de la dimensién capacidad de respuesta

Niveles Rangos Fi %
Bajo [4-9] 8 10
Medio [10-15] 60 71
Alto [16-21] 16 19
n 84 100

Figura 6: Distribucion de frecuencias de la dimensién capacidad de respuesta

Distribucion de frecuencias de la dimensién capacidad de respuesta
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El 10% de los usuarios del Banco de la Nacion del Distrito de Yarinacocha
manifiesta que el nivel de capacidad de respuesta es bajo, el 71% dice que es medio y

el 19% dice que es alto.
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Tabla 10: Niveles de la dimensidn seguridad

Niveles de la dimensién seguridad

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 6 7
Medio [12-18] 55 65
Alto [19-25] 23 28
n 84 100

Figura 7: Distribucion de frecuencias de la dimension seguridad

Distribucion de frecuencias de la dimensién seguridad

20
60
40
Alto
20 7 Medio
- Bajo
0

%

B Bajo ® Medio = Alto

El 7% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito de Yarinacocha
manifiesta que el nivel de seguridad es bajo, el 65% dice que es medio y el 28% dice

que es alto.
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4.1.2.Variable 2: satisfaccion del cliente
Tabla 11: Niveles de la variable satisfaccion del cliente

Niveles de la variable satisfaccion del cliente

Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 14 17
Medio [47-73] 50 59
Alto [74-100] 20 24
n 84 100

Figura 8: Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente
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El 17% de los usuarios del Banco de la Nacion del Distrito de Yarinacocha
manifiesta que el nivel de satisfaccion del cliente es bajo, el 59% dice que es medio y el

24% dice que es alto.
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4.2. Prueba de hipotesis
4.2.1.Hipo6tesis general
Existe relacion directa y significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en el Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

Tabla 12: Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Rho de Calidad de Servicio Coeficiente de 1,000 -,145
Spearman correlacion
Sig. (unilateral) . ,095
N 84 84
Satisfaccion del cliente Coeficiente de -,145 1,000
correlacion
Sig. (unilateral) ,095
N 84 84

Se observa una correlacion Rho de Spearman de -0,145, que representa una
correlacion negativa media y una significancia de 0,095 > 0.05, en consecuencia, existe
una relacion indirecta media y no significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en el Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.
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4.2.2 Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en

el Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.

Tabla 13: Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Relacién entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 -134
Spearman correlacion
Sig. (unilateral) . 112
N 84 84
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de -,134 1,000
correlacion
Sig. (unilateral) ,112
N 84 84

Se observa una correlacion Rho de Spearman de -0,134, que representa una
correlacion negativa media y una significancia de 0,112 > 0.05, en consecuencia, existe
una relacion negativa media y no significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

en el Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.
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Hipotesis especifica 2
Existe relacion directa y significativa entre empatia y satisfaccién del cliente
en el Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.
Tabla 14: Relacién entre empatia y satisfaccion del cliente

Relacion entre empatia y satisfaccion del cliente

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 -,237°
Spearman correlacion
Sig. (unilateral) . ,015
N 84 84
Satisfaccion del cliente Coeficiente de -,237° 1,000
correlacion
Sig. (unilateral) ,015
N 84 84

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

Se observa una correlacion Rho de Spearman de -0,237, que representa una
correlacion negativa media y significancia de 0,015 < 0.05, en consecuencia, existe una
relacion negativa media y significativa entre empatia y satisfaccion del cliente en el

Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

54



Hipotesis especifica 3

Existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y

satisfaccion del cliente el Kolgomorov Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

Tabla 15: Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000
Spearman Respuesta correlacion

Sig. (unilateral)

N 84
Satisfaccion del Coeficiente de -,057
cliente correlacion

Sig. (unilateral) ,304

N 84

-,057

,304

84

1,000

84

Se observa una correlacion Rho de Spearman de -0,057, que representa una
correlacion negativa débil y significancia de 0,304 > 0.05, en consecuencia, existe una

relacion negativa débil y no significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

cliente en el Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.
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Hipotesis especifica 4
Existe relacion directa y significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente

en el Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022.

Tabla 16: Relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente

Relacién entre seguridad y satisfaccion del cliente

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 ,039
Spearman correlacion

Sig. (unilateral) . ,362

N 84 84

Satisfaccion del Coeficiente de ,039 1,000
cliente correlacion

Sig. (unilateral) ,362 .

N 84 84

Se observa una correlacion Rho de Spearman de 0,039, que representa una
correlacion positiva débil y significancia de 0,362 > 0.05, en consecuencia, existe una
relacion positiva débil y no significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente en el

Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022.

4.3. Discusién de resultados

De acuerdo con los datos obtenidos se establece que existe un nivel de
correlacion indirecta media (-0.145) y no significativa (0.095) entre la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022, lo que
significa de la forma como el banco ofrece la fiabilidad, la empatia, la capacidad de
respuesta y la seguridad, no es suficiente para alcanzar una relacion positiva y
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Resultado distinto
obtuvo Arteaga (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
tienda Interbank, Lurin — 2019”, quien concluye: se encontrd una correlacion de 0.722
mediante el coeficiente de Rho Spearman, con un nivel de significancia de 0,000 menor
a 0,05, lo que permite sefialar que la relacion es significativa y aceptable entre la

calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en la tienda Interbank, Lurin-2019 (p.73).
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Segun los resultados obtenidos, el 2% de los usuarios del Banco de la Nacién
del Distrito de Yarinacocha manifiesta que el nivel de calidad de servicio es bajo, el
68% dice que es medio y el 30% dice que es alto, lo que significa para la gran de
mayoria usuarios que el banco ofrece la fiabilidad, la empatia, la capacidad de
respuesta y la seguridad a un nivel medio. Resultado distinto obtuvo, Salas (2022) en
su tesis “Calidad de servicio y su relacién con la Satisfaccion de los usuarios de la
agencia de Camana del Banco de la Nacion, Arequipa, 2021” quien concluye: los
usuarios tienen una alta satisfaccion con respecto al servicio, puesto que el 100 % de
los encuestados estdn de acuerdo con el servicio recibido en la agencia bancaria, de
igual manera el 100% de los encuestados tienen una alta percepcion de la dimension
rendimiento percibido y el 98% de los encuestados tiene una alta percepcién de que
sus expectativas han sido cumplidas.

Otro resultado indica, el 17% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito
de Yarinacocha manifiesta que el nivel de satisfaccion del cliente es bajo, el 59% dice
que es medio y el 24% dice que es alto, lo que significa para la gran de mayoria
usuarios que el servicio, los productos financieros, el cumplimiento de expectativas y el
nivel de satisfaccion que le ofrece el banco, le satisface a un nivel medio. Resultado
parecido encontré Garcia & Maldonado (2020) en su tesis “Percepcion de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente externo en el Banco Scotiabank Jaén 2019”, concluye:
La satisfaccion de los clientes del Banco Scotiabank tiene un nivel medio, siendo las
dimensiones capacidad de respuesta y empatia las que no contribuyen a incrementar el
grado de satisfaccion de los clientes externos del Banco Scotiabank.

De igual modo se establecio que existe una relacion indirecta media -0,134 y no
significativa 0,112 entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion de
Yarinacocha, 2022, lo que significa para la gran mayoria de usuarios de la forma como
el banco ofrece la informacion, realiza el servicio la primera vez y muestra el interés por
solucionar los problemas de los usuarios, no le alcanza para lograr una relacion positiva
y significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente. Resultado distinto obtuvo Meza
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(2020) en su tesis “Relacién entre la satisfaccion y calidad de servicio en los clientes de
una agencia de una entidad bancaria, Cayma - Arequipa al 2020” quien concluye que
en cuanto a la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes, existe una
correlacion significativa, positiva y alta (r=0.777, x=0.000), debido a los indicadores
altos observados en el profesionalismo y honestidad en los servicios brindados por el
personal dentro de la entidad, los clientes se encuentran totalmente satisfechos.

También los resultados evidencian que existe una relacion indirecta media 0,237
y significativa entre empatia y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién de
Yarinacocha, 2022, lo que significa pese que la relacion es negativa, sin embargo, de la
forma como el banco presenta la oferta personalizada, los horarios, y se preocupa por
los intereses de sus usuarios, le alcanza para lograr una relaciéon significativa entre la
empatia y satisfaccion del cliente. Resultado parecido obtuvo, Crispin et al (2020) en su
investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los bancos privados en
Huanuco, 2020.” Quien concluye que el valor relacional obtenido fue de 0,744 con un
nivel de significancia de 0,000; lo que permite determinar que existe una correlacion
positiva alta entre las variables “empatia” y “satisfaccion del cliente” (p. 151).

El siguiente resultado muestra que existe una relacion indirecta débil -0,057 y no
significativa 0,304 entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente en el Banco
de la Nacion de Yarinacocha, 2022, lo que significa de la forma como el banco, cumple
lo pactado y muestra la disposicion de ayudar a sus usuarios, no le alcanza para lograr
una relacion positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente. Resultado distinto obtuvo Flores (2019) en su tesis “calidad del servicio y nivel
de satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacién Sucursal Iquitos. abril a junio
2018” quien concluye: que la dimension capacidad de respuesta se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion del cliente, con un valor de coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.593, el mismo que indica que existe una relacion positiva

moderada. Con p = 0,000 se acepta la Hipétesis Especifica 4.
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Finalmente queda demostrado que existe una relacion directa débil 0,039 y no
significativa entre la seguridad y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion de
Yarinacocha, 2022, lo que significa de la forma como el banco brinda confianza, ofrece
seguridad en sus transacciones, muestra el conocimiento de sus empleados y garantiza
una gestion de sus operaciones con transparencia, no le alcanza para lograr una
relacion positiva y significativa entre la seguridad y satisfaccion del cliente. Resultado
diferente obtuvo Trejo (2022) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de la Agencia Mi banco — Oficina 01 Huaraz Afio 2022” quien concluye: existe una
relacion significativa entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente
de la Agencia Mi banco — Oficina 01 Huaraz afio 2022, corroborado con el coeficiente
de relacion de Rho de Spearman = 0.379, encontrandose una relacién positiva y

significativa.

59



CONCLUSIONES
Existe un nivel de correlacién indirecta media (-0.145) y no significativa (0.095) entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion de
Yarinacocha, 2022, lo que significa de la forma como el banco ofrece la fiabilidad, la
empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad, no es suficiente para alcanzar una
relacién positiva y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
El 2% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito de Yarinacocha manifiesta
que el nivel de calidad de servicio es bajo, el 68% dice que es medio y el 30% dice
que es alto, lo que significa para la gran de mayoria usuarios que el banco ofrece la
fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad a un nivel medio.
El 17% de los usuarios del Banco de la Nacién del Distrito de Yarinacocha manifiesta
que el nivel de satisfacciéon del cliente es bajo, el 59% dice que es medio y el 24%
dice que es alto, lo que significa para la gran de mayoria usuarios que el servicio, los
productos financieros, el cumplimiento de expectativas y el nivel de satisfaccion que le
ofrece el banco, le satisface a un nivel medio.
Existe una relacién indirecta media -0,134 y no significativa 0,112 entre fiabilidad y
satisfaccion del cliente en el Banco de la Naciéon de Yarinacocha, 2022, lo que
significa para la gran mayoria de usuarios de la forma como el banco ofrece la
informacion, realiza el servicio la primera vez y muestra el interés por solucionar los
problemas de los usuarios, no le alcanza para lograr una relacién positiva y
significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente.
Existe una relacién indirecta media 0,237 y significativa entre empatia y satisfaccion
del cliente en el Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022, lo que significa pese que
la relacion es negativa, sin embargo, de la forma como el banco presenta la oferta
personalizada, los horarios, y se preocupa por los intereses de sus usuarios, le
alcanza para lograr una relacién significativa entre la empatia y satisfaccion del

cliente.
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Existe una relacién indirecta débil -0,057 y no significativa 0,304 entre capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022, lo
gue significa de la forma como el banco, cumple lo pactado, y muestra la disposicion
de ayudar a sus usuarios, no le alcanza para lograr una relacion positiva y significativa
entre la capacidad de respuesta y satisfaccién del cliente.

Existe una relacion directa débil 0,039 y no significativa entre la seguridad y
satisfaccion del cliente en el Banco de la Naciéon de Yarinacocha, 2022, lo que
significa de la forma como el banco brinda confianza, ofrece seguridad en sus
transacciones, muestra el conocimiento de sus empleados y garantiza una gestién de
Sus operaciones con transparencia, no le alcanza para lograr una relacién positiva alta

y significativa entre la seguridad y satisfaccién del cliente.
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SUGERENCIAS
Los ejecutivos del Banco de la Nacion de Yarinacocha deben implementar estrategias
para mejorar la fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad, con el
propésito de lograr una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente.
Los ejecutivos del Banco de la Nacion de Yarinacocha, a través del area de recursos
humanos debe realizar talleres de sensibilizacion en temas referidos a la fiabilidad, la
empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad, con el propésito de lograr niveles
mas altos de la calidad de servicio.
Los ejecutivos del Banco de la Nacion de Yarinacocha, a través del area de recursos
humanos debe realizar talleres de sensibilizacion para mejorar el servicio, para
entregar mejores productos financieros, para cumplir las expectativas y nivel de
satisfaccion de los usuarios, con el proposito de lograr niveles mas altos de
satisfaccion del cliente.
El Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022, debe ofrecer mejor informacion, mejorar
el servicio que entrega la primera vez y mostrar mayor interés por solucionar los
problemas de los usuarios, con el proposito de lograr una relacion positiva y
significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente.
El Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022, debe mejorar la oferta personalizada,
los horarios, preocuparse mas por los intereses de sus usuarios, para lograr una
relacion positiva mas alta y significativa entre la empatia y satisfaccion del cliente.
El Banco de la Nacién de Yarinacocha, 2022, debe cumplir lo pactado, mostrar
siempre la disposicion de ayudar a sus usuarios, para lograr una relacion positiva y
significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente.
El Banco de la Nacion de Yarinacocha, 2022, debe implementar estrategias para crear
mayor confianza se sus usuarios, ofrecer mayor seguridad en sus transacciones,

elevar el conocimiento de sus empleados y garantizar una gestion de sus operaciones
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con transparencia, para lograr una relacion positiva alta y significativa entre la

seguridad y satisfaccion del cliente.
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Anexo 1:

Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente del Banco se la Nacion de Yarinacocha, 2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES

Problema general Objetivo general Hipotesis general Fiabilidad Claridad de la

¢, Cual es la relacion Establecer la relacion Existe relacion directa y informacién enviada al

entre calidad de entre calidad de servicio y | significativa entre calidad cliente

servicio y satisfaccion | satisfaccion del cliente del | de servicio y satisfaccion Promesa de

del cliente del Banco Banco de la Nacién de del cliente del Banco de la cumplimiento

de la Nacion de Yarinacocha ,2022. Nacion de Yarinacocha, Realizar bien el

Yarinacocha, 20227 Objetivos especificos 2022. servicio a la primera

Problemas especificos | 1. Establecer el nivel de | Hipétesis especificas Calidad de vez

1. ¢Cualesla calidad de servicio 1. Existe relacion directa | servicio Interés por solucionar
relacion de del Banco de la y significativa entre los problemas de los
fiabilidad y Nacién de fiabilidad y clientes
satisfaccion del Yarinacocha, 2022. satisfaccion del cliente Empatia Ofrecer atencion
cliente del Banco 2. Comprobar el nivel del Banco de la personalizada a sus
de la Nacién de de satisfaccion del Nacién de clientes
Yarinacocha, cliente del Banco de Yarinacocha, 2022. Horarios convenientes
20227 la Nacion de 2. Existe relacion directa

2. ¢Cudlesla

Yarinacocha, 2022.

y significativa entre

para los clientes

Preocupacioén por los
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relacion de
empatia cony
satisfaccion del
cliente del Banco
de la Nacion de
Yarinacocha,
20227

¢;Cual es la
relacion de
capacidad de
respuestay
satisfaccion del
cliente del Banco
de la Nacion de
Yarinacocha,
20227

¢;Cual es la
relacion de
seguridad y
satisfaccion del
cliente del Banco
de la Nacion de

Yarinacocha,

Determinar la
relacion entre
fiabilidad y
satisfaccion del
cliente del Banco de
la Nacién de
Yarinacocha, 2022.
Deducir la relacion
entre empatia y
satisfaccion del
cliente del Banco de
la Nacion de
Yarinacocha, 2022.
Identificar la relacion
entre capacidad de
respuestay
satisfaccion del
cliente del Banco de
la Nacion de
Yarinacocha, 2022.
Indicar la relacién
entre seguridad y

satisfaccion del

empatia y satisfaccion
del cliente del banco
de la nacion del
distrito de Banco de la
Nacion de
Yarinacocha, 2022.
Existe relacion directa
y significativa entre
capacidad de
respuestay
satisfaccion del cliente
del Banco de la
Nacion de
Yarinacocha, 2022.
Existe relacion directa
y significativa entre
seguridad y
satisfaccion del cliente
del Banco de la
Nacioén de
Yarinacocha, 2022.

mejores intereses de

los clientes

Capacidad de

respuesta

Garantizar el
cumplimiento de lo
pactado con los

clientes

Empleados siempre
dispuestos a ayudar a

los clientes

Seguridad

Empleados transmiten
confianza a sus

clientes

Clientes seguros con
Sus transacciones con

la empresa

Empleados con
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de los

clientes

Gestionar las

operaciones de los
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20227

cliente del Banco de
la Nacién de

Yarinacocha.

clientes con

transparencia

Satisfaccion

del cliente

Percepcion del

servicio

Cordialidad

Transacciones

financieras

Pago de servicios

Percepcion de los
productos

financieros

Promocion

Préstamos

Tasas de interés

Cumplimiento de

Adaptacion de

expectativas necesidades
Cumplimiento de las
expectativas

Nivel de Satisfaccion por el

satisfaccion

servicio

Satisfaccion por los

productos financieros

Recomendacion
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Anexo 1:

instrumento 1 cuestionario para medir la calidad de servicio

Estimado usuario: el presente cuestionario tiene por finalidad obtener informacion sobre la
calidad de servicio que brinda el Banco de la Nacién de Yarinacocha. La confidencialidad de

sus respuestas sera respetada.

Instrucciones: lea cada uno de los items y marque con una (X) la respuesta que considere

la apropiada, desde una valoracion del 1 al 5.

N.° Dimensiones/items-calidad de servicio PUNTUACIONES

Fiabilidad 112 (3 |4 |5

01 Los empleados del banco te brindan informacién clara

Cuando el personal del banco te promete hacer algo en cierto
02
tiempo, lo cumple

Cuando tienes un problema, el banco muestra un sincero interés
03
en resolverlo

04 Los empleados realizan bien el servicio desde la primera vez

Los empleados del banco muestran interés por solucionar tu

05

problema
Empatia

Los empleados del banco te brindan una atencién
06

individualizada

07 Los empleados del banco se comunican de manera adecuada

08 El horario de atencién del banco es conveniente para ti

09 Los empleados del banco comprenden tus necesidades

10 El banco se preocupa por los intereses de sus clientes

El personal te mantiene informado sobre cuando se ejecutaran
11
los servicios

Capacidad de respuesta
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12 Los empleados del banco cumplen con lo prometido
Los empleados del banco garantizan tu privacidad al usar sus
13
servicios
Los empleados del banco paran demasiado ocupados como
14
para no atenderte
15 El banco cuenta con suficiente personal disponible
Seguridad
16 Los empleados te transmiten confianza
17 Te sientes seguro al realizar una transaccion en el banco
18 Consideras que los cajeros automaticos del banco son seguros
Los empleados del banco cuentan con el conocimiento
19
adecuado para responder tus consultas
20 Los empleados gestionan tus operaciones con transparencia
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Anexo 2:

Instrumento 2 cuestionario para medir la satisfaccion del cliente

Estimado usuario: el presente cuestionario tiene por finalidad la obtencién de
informacion sobre la Satisfaccion del Cliente del Banco de la Nacién de Yarinacocha. La

confidencialidad de sus respuestas sera respetada.

Instrucciones: lea cada uno de los indicadores y marque con una (X) la alternativa que

considere apropiada de la escala que se muestra en el cuadro.

N.° Dimensiones/items-satisfaccion estudiantil Puntuaciones

Percepcion del servicio 112 |3 |4 |5

01 Usted recibe un trato cordial en el banco

Usted recibe de los colaboradores del banco un trato
02
cordial

03 Fue grata la experiencia al realizar su depésito en ventanilla

04 Fue grata la experiencia al realizar su retiro en ventanilla

Fue grata la experiencia al realizar los pagos de sus
05
servicios en ventanilla

06 Cree que es féacil realizar el pago de servicios en el banco

Percepcion de los productos financieros

El banco le hace llegar de forma oportuna las promociones

07

gue ofrece

Las promociones que ofrece el banco se adecuan a sus
08

necesidades

Considera usted, que en el banco es facil acceder a los
09

préstamos

Los préstamos del banco se adecuan a sus necesidades y
10

requerimientos

11 Considera usted que el banco tiene una tasa de interés
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acorde al mercado

Considera usted que la tasa de interés es atractiva y
12

motivante para adquirir sus productos
Expectativas

Sientes que el banco se adapta a tus necesidades y
13

requerimientos
14 Considera que el banco cumple con tus expectativas

El profesionalismo que muestran los trabajadores cubre tus
15

expectativas

La experiencia ofrecida por los trabajadores cubre tus
16

expectativas

Las expectativas que tenias sobre el servicio del banco
17

fueron cubiertas por el personal
Nivel de satisfaccion

Estas satisfecho con el servicio que brindan los
18

trabajadores del banco
19 Estas satisfecho con los productos que brinda el banco

Recomendarias los servicios y productos del banco a tus
20

familiares y amigos
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