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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal correlacionar las variables calidad de
servicio con la variable satisfaccion de los usuarios de una entidad bancaria,
sucursal Comas 2021. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo de
investigacion aplicada, descriptivo Correlacional, no experimental transversal. Se
aplicé una muestra, la que estuvo constituida por 147 usuarios de la entidad
bancaria, el instrumento que se emple6 estuvo estructurado con 11 items para la
variable calidad de servicio y 9 items para la variable satisfaccién de los usuarios,
se encontrd una confiabilidad para el cuestionario sobre calidad el valor 0,965 y
para el cuestionario de satisfaccion de los usuarios el varo 0,949, para ambos casos
se consider6 una excelente confiabilidad. Se concluyé que existe una correlacion
significativa alta con un valor de rho de Spearman 0,912 demostrando que ambas
variables se correlacionan significativamente con una correlacion positiva elevada

y directamente proporcional en una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.

Palabras clave: calidad de servicio, capacidad de respuesta, cortesia, satisfaccion,

expectativa.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to correlate the quality of service variables
with the variable satisfaction of the users of a bank, Comas 2021 Branch. The
research had a quantitative approach, with a type of applied research, descriptive
correlation, not cross-sectional experimental. A sample was applied, which
consisted of 147 users of the bank, the instrument used was structured with 11 items
for the variable quality of service and 9 items for the variable user satisfaction, a
reliability was found for the Quality questionnaire the value 0.965 and for the user
satisfaction questionnaire the varus 0.949, for both cases excellent reliability was
considered. It was concluded that there is a high significant correlation with a
spearman rho value of 0.912, showing that both variables are significantly correlated
with a high and directly proportional positive correlation in a bank, sucursal Comas
2021.

Keywords: quality of service, responsiveness, courtesy, satisfaction, expectation
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l. INTRODUCCION

De acuerdo a Allen, S (2018): Los bancos son instituciones insertadas dentro del
sistema financiero; encargandose principalmente de orientar los peculios
generados en las empresas que tienen ganancias o utilidades altas hacia otras que
tienen resultados contrarios a estas, es decir presentan pérdidas (p.7). Para esta
finalidad utilizan diferentes medios: deducciones de resultados, adelantos y
financiacion (otorgada con respaldo personal o inmobiliario primordialmente),
considerando los fondos de capital, proteccion a bienes, planificacién de pension y
jubilacion, entre otros (p.10). Es decir, buscan aprehender ahorros que posesionan
en las cuentas de cheques, ahorros personales, ahorro a tiempo determinado,
empréstitos, ayudas, descuentos comerciales, traslados monetarios, percepciéon de
letras por cambiar, abono internacional, etc. Los cuales se ampliaron
posteriormente a recepcion de pagos de recibos varios, a trabajadores, por tarjeta
de plastico, programas de pensiones, planeacion de inversiones, arrendamientos,
variadas formas de pagos, etc. (p.26)

En el Pera Figueroa (2018) cita a Valdez & Lopez quien menciona: El &mbito
de finanzas esta conformado por empresas que se dedican a realizar
intermediaciones en finanzas, ocupandose de reunir ahorros y sobrantes
monetarios, para después ubicar empréstitos ya sea como créditos o inversiones.
Estas instituciones se ramifican en: mediadores directos, mercado inicial o
secundarios; prestamos indirectos sean bancarios o no. Por consiguiente, las
entidades orientadas a brindar créditos se conocen como bancos, financieras, cajas
rurales y municipales; considerandose que son las cuales son mas factibles de
verse afectadas por el riesgo crediticio (p.11).

Ello ha sido comprobado por los bancos a través de los afios de su
existencia, haciendo que muchos de ellos hayan desaparecido, asi en los afios
1990 de la existencia de 30 se redujeron a solo 12. Algunas mejoras permitieron
gue se incrementaran en el 2017 a 16. Siendo estas supervisadas por la
Superintendencia de Banca y Seguros; y, luchando entre unas y otras, con
intencion de obtener la preferencia mayoritaria de los usuarios. A la fecha destacan
el Banco de Credito del Peru, Continental, Scotiabank e Interbank; los cuales son

seguidos por: Mi Banco, BanBif, Financiero, y otros mas alejados (p.23).



De manera paralela dice Acosta y otros (2016) el presidente Fernando
Belaunde en 1963 instituye el Banco de la Nacién, con la finalidad que se encargue
de realizar diferentes operaciones bancarias” (p. 32). Esto con el fin que por su
intermedio el Estado contase con la facilidad de disponer ingresos y mantener
cooperacion en las finanzas (p.37). Al comienzo se consagro fundamentalmente a
ser intermediario financiero del gobierno y ampliar la modalidad bancaria en todo el
territorio nacional para después ayudar a entidades y personas individuales que
laboraban en organizaciones publicas. A partir del afio 1969 se le permite brindar
prestaciones a instituciones privadas, en las zonas mas alejadas donde no hay
actividad comercial, ello segun Prialé (2021) de acuerdo a los dispositivos

considerados en la Ley 26702 (p.1).

La atencién masiva de una entidad bancaria al igual que las otras instituciones
privadas financieras, le hizo comprender que era necesario e indispensable que los
peruanos estimasen sus esfuerzos de ser mejores cada vez, pudiendo llegar a ser
competentes. Este reconocimiento es factible si se brinda a la gente, calidad en el
servicio de modo significativo si se le compara con otra institucion similar.

Con el proposito que la poblacién estime la recepcion de calidad en el
servicio es necesario que perciba haber obtenido un servicial interés, lo que es
comprendido por Ariza (2020): como la aglomeracion de actividades que efectla
una entidad a fin de lograr una mejor interrelacion con los usuarios que tiene o
tendra a futuro previo o posteriores a adquirir un rendimiento, siendo la finalidad
ultima adquirir un resultado satisfactorio de excelencia (p.16).

Entendiendo Blanco citado por Pérez (2016) que el considerar a los usuarios
consiste en reunir las tareas que realizan las organizaciones que se desempefan
en el mercado, orientadas al conocimiento de las expectativas de las personas,
logrando de este modo, encubrir su expectacion, e, incrementar su satisfaccion
(p.6). Termino este Ultimo que de acuerdo a Thompson (2016) asumiendo las
palabras de Philip Kotler define: "es el nivel de animo que logra un ser al confrontar

el beneficio logrado con un producto o servicio con sus expectativas".



Lastimosamente en el la agencia bancaria, sucursal Comas se ha podido
apreciar que los usuarios mantienen quejas al sentir que no son atendidos con
cortesia por los trabajadores, los mismos que no muestran una adecuada
capacidad de respuesta a sus inquietudes y dudas, asi como no gozan de los
bienes tangibles con que cuenta la entidad. Por el contrario, la disposicién de los
colaboradores es minima, lo mismo que su amabilidad o actitud de atencion, los
tiempos de espera para ser atendidos son amplios, sin importar la edad de los
usuarios; mas aun cuando son uno de los encargados de los pagos de los
programas Juntos, Pension 65 y bonos que viene brindando el Estado, a fin de
paliar las consecuencias ocasionadas por la pandemia Covid-19 que se esta
atravesando.

Todo ello hace que sea importante dar respuesta a nuestro problema general
planteado: ¢ Cual es la relacién de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario
de una entidad bancaria, sucursal Comas 20217 La organizacién de este problema
genera a su vez efectuemos otras interrogantes: a). ¢Cual es la relacion de la
capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de una entidad bancaria, sucursal
Comas, 20217?; b). ¢ Cual es la relacion entre la cortesia y satisfaccion del usuario
de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021?; c). ¢ Cual es la relacion de los
bienes tangibles y la satisfaccién del usuario de una entidad bancaria, sucursal
Comas, 20217.

Justificamos tedricamente el estudio asumiendo las palabras de Pérez
(2016) “las cualidades de los servicios se han tornado para las entidades en
principales ventajas competitiva que permite el sostenimiento, desarrollo y
adquisicion de ingresos. Este nivel atrae a los usuarios formando un nexo de
confiabilidad e influye en la adquisicion reiterada de productos y servicios” (p.21).

Ademas, la investigacion posee una justificacion practica, por cuanto sus
resultados permitiran que la entidad bancaria, sucursal Comas, pueda llevar a cabo
modificaciones que sean pertinentes, a fin de cubrir las expectativas de los usuarios
de esta zona, respecto a la calidad del servicio que esperan; y, pueda competir con
las entidades bancarias privadas, ofertando productos similares o mejores a las que

estas brindan.



Siendo en consecuencia nuestro objetivo general: Determinar la relacién que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de una entidad
bancaria, sucursal Comas 2021.

Y nuestros objetivos especificos: a). Analizar la correspondencia entre la
satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta de una entidad bancaria,
sucursal Comas, 2021; b). Analizar la relacidn entre la cortesia y la satisfaccion del
usuario de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021; c) Analizar la
correspondencia entre los bienes tangibles y la satisfaccion del usuario de una

entidad bancaria, sucursal Comas, 2021.



. MARCO TEORICO

En esta investigacion se han empleados estudios similares, como el de Alvarez
(2019), con su investigacion con las variables calidad de servicio, satisfaccion de
los clientes de Caja Arequipa, correspondiente a una de las agencias de la localidad
de Corire. Menciona que su estudio ha sido no experimental-transversal, de grado
correlativo. Del mismo que obtuvo como conclusiones: Que, se ha encontrado la
correlacion positiva moderada. También encontré correlacion respecto a:
Capacidad de respuesta, cortesia, comunicacion y satisfaccion de los clientes.
Deduciendo que hay suficiente evidencia estadistica para comprobar la existencia
de una correlacion entre los bienes tangibles, el servicio brindado y la satisfaccion
de los clientes en cuanto expectativa y calidad de servicio.

Por su parte Gomez (2019). En su investigacién sobre la banca exclusiva
con ejecutivos de negocio de un banco. La Molina. Buscé correlacionar la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes. Utilizando metodolégicamente el método
cuantitativo, disefio No Experimental y Transversal - Correlacional. Concluyendo:
Existe una alta relacion entre las variables calidad de servicio, satisfaccion y lealtad
del cliente, lo cual significa que la calidad de servicio puede lograr la mejora de la
satisfaccion y lealtad del cliente, considerando los cambios que debia ser realizado
por una de las sedes mas importantes la que fue considerada dentro de la muestra
de estudio. Para este antecedente, la investigacion concluyé, dando a conocer que
los elementos tangibles guardan relacion con la satisfaccién de los clientes,
debiendo efectuarse mejoras en el servicio de tarjetas de crédito y cajeros
automaticos. A su vez determiné que tanto las dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, elementos tangibles, lealtad y empatia mantienen una
correlacion con la satisfaccion de los clientes

Asimismo, Flores (2019) menciona como objetivo: Correlacionar la calidad
del servicio con el nivel de satisfaccion de los usuarios de una entidad bancaria,
sucursal Iquitos. A efecto de comprobar sus hipotesis emplea el enfoque
cuantitativo, de tipo Correlacional, disefio no experimental. Utiliza como técnica la
encuesta e instrumento el cuestionario. Designando como conclusiones: que existe
relacion estadisticamente significativa entre la calidad del Servicio, elementos

tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad con el nivel de



Satisfaccion de los usuarios de una entidad bancaria, sucursal Iquitos, abril a junio
2018.

Igualmente, Rafael (2019) en su estudio fija como objetivo, el analisis de
calidad de servicio y la satisfaccion de clientes. Situando su estudio en la Agencia
del Banco Pichincha en la localidad de Chiclayo. Metodolégicamente emplea el
enfoque con andlisis cuantitativo y estudio aplicado, con un disefio transaccional,
aplicé el nivel Correlacional. La principal conclusion fue, encontrar la existencia de
una correlacion considerable entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion
al Cliente, siendo los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; con un rho de 0,467. Determiné que debe asumirse un rol
protocolar para que el cliente esté satisfecho con el servicio recibido.

Asimismo, Valdiviezo (2017) en su investigacion en el Banco de Crédito del
Perd, Agencia Piura. Sefiala como objetivo: describir a la calidad del servicio
relacionando la variable con la satisfaccion del cliente cuyo criterio de analisis fue
considerar a todos los trabajadores que pertenecen al area de operaciones. Basado
en un estudio descriptivo y con un disefio considerado no experimental, con estudio
transversal Correlacional, llegb a su principal conclusion, estableciendo la
correlacion entre ambas variables. Siendo preponderantes los aspectos: tangibles,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad del servicio y empatia.

Finalmente, Soriano de Silva (2016) en la investigacion realizada sobre una
entidad bancaria. Trujillo, menciona como objetivo establecer la incidencia que
posee la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente. Su disefio es no
experimental transversal, utiliza la observacion, revision documentaria y encuesta.
Logra determinar que la calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion
del cliente. Sin embargo, la satisfaccion es baja en todas las agencias, al mostrar
diferencias sustanciales de lo percibido y lo esperado. Quienes muestran altos
niveles en este sentido son: Mayorista Vallejo, Trujillo y Trujillo Matriz.

En cuanto Antecedentes Internacionales se utilizo los estudios de Rodriguez
(2020), quien en su investigacion fijj6 como objetivo, realizar un diagndstico e
interpretar el comportamiento del servicio al cliente y la calidad existe al cliente en
los bancos de la Ciudad de Salinas. Investigacién presentada con un analisis
descriptivo, disefio de campo, transaccional y no experimental, de enfoque mixto.

Concluyé que: Se evidencid la existencia alta de satisfaccion, debido



probablemente a que el usuario no tiene mayores exigencias de estos servicios.
Por tanto, se considero que la satisfaccion del usuario no es debido a la calidad del
servicio, sino a su propia forma de exigencia.

Por su parte Jiménez (2018) en su estudio sefialo como objetivo: Determinar
el grado en el cual las expectativas y las percepciones de los usuarios estan siendo
satisfechas, respecto al servicio recibido en cajas ubicadas al interior de bancos
multiples. Habiendo empleado metodolégicamente la investigacién descriptiva,
explicativa. Siendo sus conclusiones: Los usuarios no estan satisfechos con el
servicio recibido; debido principalmente a que los colaboradores de cajas no
demuestra intencion de solucionar los inconvenientes que tiene; incluso no les
informa de los servicios que cumple. Ante ello el usuario estima que el trabajador
solo cumple su horario de atencién para percibir su sueldo, pero sin interesarle en
modo alguno el interés de la persona que atiende, ni la satisfaccion que este siente.

Asimismo, Pezoa (2017) en su investigacion fija como objetivo: Identificar la
percepcion de satisfaccion de los clientes de las entidades bancarias de la ciudad
de Chillan, afio 2017. Siendo el estudio descriptivo. Indicando como Conclusiones:
Que, tres bancos han cumplido con los estandares de satisfaccion: Scotiabank,
Falabella; y, Chile; siendo la que obtiene menor grado de satisfaccién el banco BCI.
La dimension elementos tangibles es con la que los usuarios se identifican, lo
contrario es la “empatia”. En el caso del Banco de Chile las mujeres son quienes
muestran mayor preferencia por “elementos tangibles” siendo lo opuesto la
empatia. Por el contrario el Banco BBVA la seguridad brinda mayor satisfaccion a
las mujeres, mientras que los varones prefieren el “elemento tangible”. La
satisfaccion alcanza mayor grado entre las personas que tienen 18 a 29 afios e
insatisfaccion quienes tienen entre 30 a 44 afos; la infraestructura si es bien
catalogada. El Banco Ripley alcanza mayor grado de satisfaccidén entre los varones
y dimensiones de “fiabilidad”, sensibilidad”, “seguridad” y “elementos tangibles”. En
la entidad del Estado la dimension “fiabilidad” logra mayor satisfaccion en general,
mientras que los varones prefieren la “seguridad”; de modo opuesto a otra similar
la mayor satisfaccién lo perciben los mayores de 64 afos e inverso quienes tienen
entre 18 a 29 afios de edad con un 41,8%. Debe resaltarse que esta entidad busca

acercarse a los intereses de los usuarios de modo permanente.



Zambrano (2018) en su investigacion cientifica relacionada con la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios externos, plante6 como objetivo de estudio
correlacionar ambas variables, empleando para ello una investigacion considerada
como cuantitativa, considerdé buscar soluciones para mejorar la satisfaccion
mediante la investigacion aplicada con la técnica para el levantamiento de
informacion denominada encuestas y cuestionario para recoger el comportamiento
de 85 unidades de andlisis, su resultado fue encontrar un rho de 0,633 entre las
variables estudiadas, demostrd que las dimensiones de ambas variables deben ser
mejoradas aportando cambios en los directivos para poder establecer mejores
relaciones entre los usuarios y que aquellos puedan identificarse facilmente con la
institucion.

En cuanto a Rubio y otros (2018) en su investigacion cientifica, establecio la
existencia de un nivel que correspondia a la satisfaccion de los socios de
cooperativas pertenecientes al rubro financiero. Tolina-Colombia. Su investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo con disefio no experimental. Se establecio
como conclusiones la existencia de un alto nivel correspondiente a la satisfaccién
de aquellos socios de las cooperativas, debido a la aplicacion de estrategias que
ha efectuado, que les ha permitido evolucionar constantemente; y ser preferidos
pese al incremento significativo de competencia en el rubro, y la exigencia cada vez
mayor de los usuarios en relacion a los servicios.

Finalmente, Hidalgo (2019) especifica en su investigacién cuyo tema fue
sobre proponer un plan de mejora en la calidad del servicio y satisfaccion al cliente
en el sistema financiero del canton Ambato. Desarrolla la tesis con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, transversal, nivel explicativo. Concluyendo: Se
sustenta en teoria la calidad del servicio y satisfaccion del cliente; evidenciandose
su relacion intima, por cuanto si un usuario recibe un buen servicio se origina una
satisfaccion en sus expectativas y necesidades. De ésta manera, el usuario se
fideliza a la entidad y los servicios que ofrece al tener seguridad de su cumplimiento.
Por el contrario, si considera no haber recibido un buen servicio, se genera
insatisfaccion, lo que finalmente repercute en la economia y rentabilidad de la

empresa, ya que el usuario se alejara.



Habiendo efectuado el andlisis de los estudios previos respecto a la Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, desarrollo el respectivo marco teérico

Asi, en cuanto a calidad de servicio, se debe sefalar: Para Pizzo (2013) es
la costumbre evolucionada y efectuada por una entidad a fin de conocer y analizar
los requerimientos y perspectivas de los usuarios, a fin de proporcionarles una
prestacion asequible, apropiada, ductil, de aprecio, oportuna, segura y confiable,
aun cuando se presten en circunstancias no planificadas o inadecuadas, de manera
gue el usuario se considere incluido, entendido, respondido y apoyado, con interés,
empatia, cordialidad, todo ello aun mas de lo que hubiera esperado; recibiendo
Como contraprestacion un mayor ingreso y menor costo operativo.

Mientras que Calidad en la atencion al cliente: “son mecanismos estratégicos

que facilitan brindar un valor adicional a los usuarios en relacién a la oferta que le
puedan hacer nuestra competencia, haciendo que este perciba una diferencia
positiva a nuestro favor” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8)
Para brindar una excelente atencion, se necesita que el personal que labora aplique
competencias préacticas relativas a su labor, tales: el saber respecto a la totalidad
de productos y servicios que expende, ambiente, sucesiones procedimentales, uso
de equipos y herramientas.

En las entidades donde el objeto de atencion es el usuario, los colaboradores
despliegan habilidades personales y técnicas. Lo cual genera que la atencion y el
servicio sean una sola unidad.

El usuario aguarda calidad en la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas. Las que se obtienen con productos y servicios excelentes que deben
ser conocidos al milimetro por los empleados que los ofrecen (técnicas); mientras
gue las expectativas son satisfechas con la relacion que se establece (trato inter
personal).

Por tanto, segun Rogel (2018) en su proceso de investigacion orientado a
lograr el reconocimiento de cada una de sus variables dadas como dimensiones en
general, las que intervienen y estan dirigidas a conseguir mejorar la calidad de
servicio entre las que destacd: Los bienes tangibles, fiabilidad, seguridad,

capacidad de Respuesta, Empatia e Intangibilidad (p.4).



La Seguridad se refiere al saber del trabajador y la forma en que sabe
ganarse la confianza, siendo por tanto preferible este tenga capacitacion y
experiencia en lo que realiza.

La empatia es la tendencia para atender y apoyar en todo instante, con
amabilidad y cordialidad naturales.

Los elementos tangibles es todo aquello que conforma las instalaciones
fisicas, equipos y apariencia de los trabajadores: limpieza en instalaciones, nUmero
adecuado de equipos, conservacion del inmueble, muebles, y todo aquello que es
visto o utilizado por el usuario.

La fiabilidad es la habilidad en brindar el servicio de manera confiable y
precisa: confianza general tanto de trabajadores, publicidad emitida, seriedad de la
organizacion.

La capacidad de respuesta consiste en la inclinacion del trabajador en
apoyar al usuario, cumpliendo con el servicio que requiere, evitdndole y
solucionandole los inconvenientes que se presenten a la mayor brevedad.

En cuanto a satisfaccién del cliente para Hernandez (2011): esta consiste
en cumplir con sus deseos 0 necesidades. En el caso de los bancos es complacer
las necesidades de los usuarios. Complementa Sanchez, citado por Quispe (2016)
al vaticinar: “un cliente satisfecho volvera a usar el servicio y, recomendé a la
entidad y a otras personas para que se sirvan de ella en posteriores
investigaciones”. Al colmar sus expectativas, mediante una buena atencion y
acertada comunicacion.

Expectativas del usuario para Londofio (2018) son las orientaciones,
manifestaciones y la cortesia orientada hacia el cliente que espera y aguarda hallar
en su contacto con la empresa una buena imagen. Algunas de las cuales poseeran
naturaleza estratégica, es decir seran resultados de la evaluacion e informacion a
la que se ha adherido u otras de caracter emocional o reactiva.

En cuanto la Atencién indica Zamora (2016) es el cumulo de actividades que
llevan a cabo las organizaciones y que brinda a los usuarios, satisfaciendo sus
requerimientos, de manera que cubran sus expectativas, originando su satisfaccion

respecto a lo recibido (p.46).
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Finalmente, la comunicacién dice De la Orden y otros (2013) informacién en
base a la cual el usuario efectia la adquisicion de los productos financieros al

considerarlos mejores que los otros ofertados (p.579).

11



. METODOLOGIA

3.1. Tipo, disefio de la investigacion

El tipo seleccionado para la investigacion fue el tipo aplicado, teniendo en cuenta
gue con los datos recopilados se crearon alternativas que diesen soluciéon a los
problemas en un tiempo determinado.

Al efecto dice Carrasco (2007), que esta modalidad de estudio se personifica
al tener una direccién establecida; por lo que sus acciones estan dirigidas a
modificar hechos producidos en el ambito estudiado (p.43)

En cuanto al disefio utilizados ha sido el no experimental, Correlacional,
transversal.
Para el mismo autor Carrasco (2007), se debe a que las variables no han sido
manipuladas, sino que tienen incidencia en la realidad. (p. 71)
Es transversal, por cuanto los hechos se han llevado a cabo dentro de un plazo
establecido (p.72)

3.2. Variables y operacionalizacion.

La operacionalizacién es un factor indispensable para analizar los resultados de la
investigacién y lograr los objetivos que se buscan en tal sentido la matriz

correspondiente se puede apreciar en anexo 2.

Variable calidad de servicio

La calidad del servicio es una calidad subjetiva (Garcia, 2012). Se define como el
juicio del usuario acerca de la excelencia o superioridad global de un producto o
servicio, resultado de la diferenciacion de la expectativa del cliente o usuario y las
percepciones que forma ante la recepcion del producto o servicio.

Dimension de Seguridad: saber del trabajador y forma en que se gana la confianza,
gracias a su capacitacion y experiencia.

Dimension de empatia: tendencia al atender y apoyar permanentemente, con

amabilidad y cordialidad natural.
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Dimension elementos tangibles: todo lo que integra la infraestructura fisica, equipos
y apariencia de los trabajadores.

Dimensioén de fiabilidad: Se refiere a la habilidad de brindar un servicio de forma
confiable y precisa.

Dimension capacidad de respuesta: inclinacion del trabajador en apoyar al usuario,
cumpliendo con el servicio que requiere, evitdndole y solucionandole los

inconvenientes que se presenten a la mayor brevedad

Variable Satisfaccién del usuario

Para Griffiths, Johnson y Hartley (2007) es: La experiencia que se produce en la
mente del cliente o usuario generdndole una respuesta sea intencional o emocional,
cumplimiento, deseos, necesidades del usuario o cliente que le genera satisfaccion
al haber recibido una buena atencién y acertada comunicacion.

Dimension atencion: Agrupamiento de actividades que efectian las organizaciones
en favor de los usuarios, satisfaciendo sus requerimientos, de manera que cubran
Sus expectativas, originando su satisfaccion respecto a lo recibido.

Dimension comunicacion. Informacion en base a la cual el usuario efectia la
adquisicion de los productos financieros al considerarlos mejores que los otros

ofertados.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion de estudio

Se determind 240 usuarios que asisten a la entidad bancaria y que fue obtenida por
la medicién que se realizé durante el tiempo de dos horas medidas aplicando el
método de la observacion en las instalaciones de la institucion.

A la poblacién de estudio se le aplicé el criterio de inclusion para considerar en el
levantamiento de datos a personas usuarias que residen en el distrito donde opera
la institucion financiera, cuyas edades sean entre 18 a 70 afios y estén afiliados a

la sucursal de Comas.
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La unidad de analisis son los usuarios clientes de la entidad bancaria, sucursal

Comas.

Muestra
Considerando la poblacion de 240 se aplicé una muestra de 147 usuarios elegidos

mediante el método aleatorio simple, cuyo calculo se puede observar en anexo 5.

Muestreo

El muestreo se considera como un muestreo probabilistico.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se ha utilizado como técnica la encuesta. Con la confeccién y aprobaciéon del
cuestionario se aplico éste contando con la colaboracion de los usuarios que dieron
respuestas donde se consideraron ambas variables.

El instrumento ha sido el cuestionario aplicado por Alvarez (2019) que consta
de los items que corresponden a las dos variables de estudio; Calidad de servicio
con sus dimensiones Capacidad de respuesta, cortesia y bienes tangibles;
asimismo la variable: Satisfaccion de los usuarios con sus dimensiones:
Expectativa, atencién y comunicacion.

La misma consta de 20 items y se utiliz6 como escala de valoracién: Muy en
desacuerdo: 1, En desacuerdo: 2, Ni de acuerdo ni en Desacuerdo: 3, De acuerdo:

4y Muy de acuerdo: 5.

Confiabilidad

En cuanto la confiabilidad se obtuvo al aplicar una prueba piloto a 15 usuarios que
utilizan en diferentes areas de la empresa financiera.

Se aplico el andlisis de la confiablidad de los instrumentos de evaluacion, para ello
se aplic6 una prueba piloto aplicado a 15 unidades de analisis similares. A la prueba
piloto, se le aplicé el analisis Alfa de Cronbach, encontrandose los siguientes

resultados:
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Para la variable calidad de servicio con 11 items de medicién dentro del
cuestionario, se encontro el valor de 0,965. Resultado para Chavez y Rodriguez

(2018) quien califica como una confiabilidad excelente. (Ver anexo 4).

Para la variable satisfaccion de los usuarios, con 9 items de medicidon dentro del
cuestionario, se encontré el valor de 0,949. Resultado para Chavez y Rodriguez

(2018) quien califica como una confiabilidad excelente. (Ver anexo 4).

3.5. Procedimientos

A efectos de poder llevar a cabo la aplicacion de la encuesta se procedio a obtener
la autorizacion de los responsables del Banco a fin de aplicar la encuesta en sus

instalaciones.

3.6. Método de anéalisis de datos

Para efectos del proceso y analisis de los datos recolectados se empled el
programa Word en los capitulos doctrinarios; asi como la creacion de una base de
datos en el programa Excel. Finalmente, esta informacion se traspaso al programa
SPSS, que permitié completar el integro de la parte estadistica, lo que nos permitio

formular las debidas conclusiones.

3.7. Aspectos éticos

Se consideraron y respetaron las normas éticas que rigen este tipo de estudios. En
tal sentido se proporcioné a los integrantes de la muestra los formatos debidos para
la aceptacion voluntaria de su participacion; asi como se guardo el anonimato de
cada uno de ellos. Haciéndoles presente el objetivo de estudio, asi como de los
derechos que tenian incluyendo el de retirarse en cuanto lo estimaran pertinente.
Asimismo, se han respetado las sefialadas por la Universidad para este tipo de

estudios.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo se realizé el andlisis e interpretacion de los resultados aplicando
la estadistica descriptiva para analizar por las frecuencias encontradas.

4.1 Descripcion de los resultados

Tabla 2

Frecuencia de calidad de servicio

(frecuencias)

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Calidad de Muy en desacuerdo 20 13,8% 13,4%
servicio? En desacuerdo 73 49.6% 63,4%
Ni de acuerdo, ni en 26 17,6% 81,0%
desacuerdo
De acuerdo 25 17,0% 98,0%
Muy de acuerdo 3 2,0% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo
Comentario: Los resultados de tabla 2 indican que el 63.4% calificaron estar tanto

en desacuerdo y muy en desacuerdo con la calidad de servicio que el personal de
la entidad bancaria, sucursal Comas le proporciona, frente a un 19% que indicaron
estar muy de acuerdo y de acuerdo con la calidad de servicio. Se mantuvieron

neutrales solo el 17.6%.

Tabla 3

Frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta

(Frecuencias)

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Capacidad de Muy en desacuerdo 20 13,4% 13,4%
respuesta® En desacuerdo 74 50,2% 63,6%
Ni de acuerdo, ni en 26 18,0% 81.6%
desacuerdo
De acuerdo 24 16,2% 97.8%
Muy de acuerdo 3 2,2% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo
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Comentario: Los resultados de tabla 3 indican que el 63.6% calificaron estar tanto
en desacuerdo y muy en desacuerdo con capacidad de respuesta de parte del
personal de la entidad bancaria, sucursal Comas brinda, frente a un 18,4% que
indicaron estar muy de acuerdo y de acuerdo con la calidad de servicio. Se

mantuvieron neutrales solo el 18%.
Tabla 4

Frecuencia de la dimension cortesia

(frecuencias)

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Cortesia? Muy en desacuerdo 21 14,5% 14,5%
En desacuerdo 77 52,4% 66,9%
Ni de acuerdo, ni en 22 15,0% 81,9%
desacuerdo
De acuerdo 24 16,1% 98,0%
Muy de acuerdo 3 2,0% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo

Comentario: Los resultados de tabla 4 indican que el 67% calificaron estar tanto
en desacuerdo y muy en desacuerdo con la cortesia del personal de la entidad
bancaria, sucursal Comas frente a un 18,1% que indicaron estar muy de acuerdo y

de acuerdo con la cortesia. Se mantuvieron neutrales solo el 15%.
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Tabla 5

Frecuencia de la dimension bienes tangibles

$BienesTangibles frecuencias

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Bienes tangibles? Muy en desacuerdo 19 12,9% 12,9%
En desacuerdo 71 48,0% 60,9%
Ni de acuerdo, ni en 28 19,0% 79,9%
desacuerdo
De acuerdo 26 17,9% 97,8%
Muy de acuerdo 3 2,2% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo

Comentario: Los resultados de tabla 5 indican que el 61% calificaron estar tanto
en desacuerdo y muy en desacuerdo con la cortesia del personal de la entidad
bancaria, sucursal Comas frente a un 20% que indicaron estar muy de acuerdo y

de acuerdo con la cortesia. Se mantuvieron neutrales solo el 19%.

Tabla 6

Frecuencia de satisfaccidon de usuarios

$Satisfaccion Usuarios frecuencias

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Satisfaccion de los  Muy en desacuerdo 18 12,1% 12,1%
usuarios? En desacuerdo 67 45,7% 57,8%
Ni de acuerdo, ni en 30 20,3% 78,1%
desacuerdo

De acuerdo 29 20,0% 98,1%
Muy de acuerdo 3 1,9% 100,0%

Total 147 100,0%

a. Grupo
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Comentario: Los resultados de tabla 6 indican que el 57,8% estan en desacuerdo
y muy en desacuerdo ya que no encuentran estar satisfechos con el servicio que
obtienen del personal de la entidad bancaria, sucursal Comas frente a un escaso
22% que indicaron estar muy de acuerdo y de acuerdo con el desempefio. Se

mantuvieron neutrales solo el 20%.

Tabla 7

Frecuencia de la dimensién expectativa

$Expectativa frecuencias

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Expectativa Muy en desacuerdo 13 8,8% 8,6%
a En desacuerdo 66 45,2% 54,0%
Ni de acuerdo, ni en 32 21,8% 75,8%
desacuerdo
De acuerdo 33 22,4% 98,2%
Muy de acuerdo 3 1,8% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo

Comentario: Los resultados de tabla 7 indican que el 54% estan en desacuerdo y
muy en desacuerdo ya que no perciben buenas expectativas frente aquellos que si
estan de acuerdo y muy de acuerdo quienes representan solo el 24,2%. Se

mantuvieron neutrales solo el 21,8%.
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Tabla 8

Frecuencia de la dimensién servicio brindado

$Servicio Brindado frecuencias

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Servicio Muy en desacuerdo 19 12,6% 12,6%
brindado? En desacuerdo 73 49,8% 62,4%
Ni de acuerdo, nien 25 17,2% 79,6%
desacuerdo
De acuerdo 27 18,5% 98,1%
Muy de acuerdo 3 1,9% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo

Comentario: Los resultados de tabla 8 indican que el 62,4% estan en desacuerdo

y muy en desacuerdo ya que no perciben un buen servicio brindado por los

trabajadores de la entidad bancaria, sucursal Comas frente aquellos que si estan

de acuerdo y muy de acuerdo quienes representan solo el 20,4%. Se mantuvieron

neutrales solo el 17,2%.
Tabla 9

Frecuencia de la dimensién comunicacion

$comunicacion frecuencias
Respuestas Porcentaje
N Porcentaje acumulado
Comunicacion® Muy en desacuerdo 24 16,3% 16,3%
En desacuerdo 56 38,1% 54.,4%
Ni de acuerdo, ni en 36 24.5% 78.9%
desacuerdo
De acuerdo 29 19,4% 98.3%
Muy de acuerdo 2 1,7% 100,0%
Total 147 100,0%

a. Grupo
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Comentario: Los resultados de tabla 9 indican que el 54,4% estan con los valores

mas bajos de desacuerdo y muy en desacuerdo con las habilidades y el

conocimiento para comunicar de los trabajadores de la entidad bancaria, sucursal

Comas frente aquellos que si estan de acuerdo y muy de acuerdo quienes

representan solo el 21,1%. Se mantuvieron neutrales solo el 24,5%.

4.2 Analisis inferencial

Prueba de hipotesis general

HO:  No existe una relacion significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.

H1: Existe una relacién significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.

Se considero el empleo de la regla de decisidén para poder analizar los resultados

inferenciales el cual consistié en determinar si el p valor sea menor a 0,05 para

poder rechazar la hipétesis nula.

Tabla 10

Correlacion var. Calidad de servicio y var. Satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Calidad_  Satisfaccion__
Servicio Usuarios

Rho Calidad_Servicio Coeficiente de 1,000 912"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 147 147

Satisfaccion_Usua Coeficiente de ,912" 1,000
rios correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 147 147

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Comentario: Los resultados de la Tabla 10, se encontré p=0,000 < 0,05, por lo

tanto, se procede a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa.; es

decir, existe una relacién significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios.

Prueba de hipotesis Especifica 1

HO:

No existe una correspondencia significativa entre la satisfaccion del usuario

y la capacidad de respuesta de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021.

H1:

Existe una correspondencia significativa entre la satisfaccion del usuario y la

capacidad de respuesta de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021.

Se considera la siguiente regla de decision para hallar e interpretar los resultados

considerando que sea el p valor menor que 0,05 para aceptar la hipotesis del

investigador.

Tabla 11

Correlacion entre la satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta.

Satisfaccion

Capacidad de los
de respuesta  usuarios
Rho Capacidad de  Coeficiente de 1,000 877"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 147 147
Satisfaccion de  Coeficiente de 877" 1,000
los usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 147 147

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Comentario: De acuerdo a los resultados de la Tabla 11, se encontré p=0,000 <
0,05. Se acepto la hipotesis de investigacion dando cuenta que existe relacion
significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios con valor

rho=0,877 que indica una correlacion positiva alta.

Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No existe una relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion del

usuario de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021;

H1: Existe una relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion del usuario

de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021.

Regla de decisién: Si p<0,05, entonces se rechaza la hipétesis nula
Tabla 12

Correlacion de satisfaccion del usuario y la cortesia de una entidad bancaria,

sucursal Comas, 2021.

Satisfaccion de

Cortesia los usuarios
Rho Cortesia Coeficiente de 1,000 ,810"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 147 147
Satisfaccion  Coeficiente de ,810" 1,000
de los correlaciéon
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 147 147

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Comentario: De acuerdo a los resultados de la Tabla 12, muestra un coeficiente

de correlacion positiva alta entre las variables cortesia y satisfaccion de los usuarios

de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021 (rho=,810; p<0,05).

Comprobacién de Hip6tesis Especifica 3

HO: No existe una correspondencia significativa entre bienes tangibles y la

satisfaccion del usuario de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021

H1l: Existe una correspondencia significativa entre bienes tangibles y la

satisfaccion del usuario de una entidad bancaria, sucursal Comas, 2021

Tabla 13

Correlacion de satisfaccion del usuario y bienes tangibles

Satisfaccion

Bienes de los
tangibles usuarios
Rho Bienes Coeficiente de 1,000 927"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 147 147
Satisfaccion de Coeficiente de 927" 1,000
los usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 147 147

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

Comentario: De acuerdo a los resultados de la Tabla 13, p=0,000<0,05), por lo

tanto, se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa;

existe una correlacion significativa positiva alta con valor rho = 0,927.
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V. DISCUSION

5.1. Discusién por objetivos.

La investigacién tuvo como objetivo general determinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion de usuarios de una entidad bancaria, sucursal Coma, 2021
encontrando un valor rho de 0,912, coincidiendo con la investigacién que presento
Canzio (2019) para con las mismas variables estudiadas, determinando que existe
correlaciones positivas significativas y con Zambrano (2018) con las mismas
variables quien encontré6 una relacién significativa utilizando una prueba no
paramétrica rho con valor resultante de 0,633 demostrandose asi que la
investigaciébn aporta valores significativos y respaldados por diferentes
investigaciones. También, con relacion a las dos variables estudiadas se considero
la coincidencia con Rafael (2019) cuyo nivel de correlacion obtuvo en 0,467, y su
conclusidn en implementar acciones protocolares en beneficio de la buena atencion

al cliente.

Asi también, se cumplio el primer objetivo especifico de encontrar una concordancia
entre la satisfaccion de los usuarios y capacidad de respuesta de usuarios de una
entidad bancaria, sucursal Coma, 2021 con una correlacion valorada en 0,877
resultado que coincide de la misma forma con las investigaciones de Alvarez (2019)
cuyo resultado en su investigacion valorando el acto de la amabilidad para tratar
aspectos de satisfaccion de los clientes dio a conocer la correlacién rho con valor
0,641 considerado como una relacién significativa moderada al concluir sus

resultados.

EL segundo objetivo especifico de la investigacion se centr6 en determinar la
correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la cortesia existente de los
trabajadores encontrando una correlaciéon positiva con valor rho de 0,810
coincidiendo con lo que plante6 Rafael (2019) encontrando un valor de correlacion

de 0,467 al considerar la empatia con la satisfaccion de los clientes.
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En cuanto al tercer objetivo especifico orientado a determinar la concordancia
existente entre lo que se refiere a la satisfaccion de los usuarios y los bienes
tangibles se determind la correlacion existente con el valor rho de 0,927 valorada
como una correlacion positiva alta coincidiendo con los resultados que ofrece Rogel
(2018) al considerar que para lograr la satisfaccion también es importante
considerar todos aquellos bienes tangibles que permiten mejorar la percepcion de
las personas que se sirvan de los servicios que ofrece una empresa logrando en lo
posible el bienestar, satisfaccion de lo que espera recibir cualquier persona que es

atendida en un momento especifico.

5.2. Discusién por metodologia.

La investigacion esta dentro de un contexto considerado como investigacion
cuantitativa la que permitio elaborar mediante la técnica de la entrevista el
cuestionario aplicado a 147 usuarios, considerando un método descriptivo
Correlacional con disefio transversal y un muestreo probabilistico aleatorio simple
para la seleccion de las unidades de andlisis, este disefio coincide con Canzio
(2019), Zambrano (2018) considerando el disefio de la investigacion.

Otro de las consideraciones que se debe tener en cuenta es considerar el uso de
la metodologia en la estadistica para poder realizar los calculos de concordancia
en cuanto a encontrar los niveles existentes de relacion que existen en cada una
de las relaciones que se utilizaron y que forman parte de la estructura de hipotesis
de investigacion que se han planteado en el primer escenario de la realidad
problemética presentado como el capitulo de la introduccion, en este sentido, la
investigacién consider6 el uso de la prueba no paramétrica por considera en su
estructura el empleo de variables calificadas como categéricas, es decir aquellas
mediciones que se rigen por valores interpretados en una escala ordinal, lo que
permitié seleccionar dentro de la lista de estadisticos apropiados para el calculo el
estadistico rho de Spearman, el que permite dar mayor nivel de relacién entre las
variables que se estudian, esto tuvo una coincidencia con las investigaciones
presentadas por Zambrano (2018), Rafael (2019) y Canzio (2019) para hallar las

relacion significativa entre las variables que estudiaron.
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5.3. Discusién por resultados.

Se evidencié con los resultados obtenidos que los usuarios que fueron encuestados
el 63.4% perciben una baja calidad del servicio que se les ofrece estos resultados
corresponden en cuanto a la capacidad de respuesta, la cortesia que viene de los
trabajadores de la entidad bancaria, estos resultados coinciden con las
apreciaciones de Zambrano (2018) en cuanto a sus resultados descriptivos que
ofrece y que corresponden a la capacidad de respuesta y al servicio brindado quien
demostré que las dimensiones de ambas variables deben ser mejoradas aportando
cambios en los directivos para poder establecer mejores relaciones entre los
usuarios y que aquellos puedan identificarse facilmente con la institucion.

Se encontr6 una baja caracterizacion de satisfaccion con un 57.8% y de las
dimensiones expectativas con 54%, servicio brindado con 62.4% y la comunicacion
con 54.4% que fueron percibidos con valores de muy en desacuerdo y en
desacuerdo estos resultados, también tiene una similar apreciacidon con los

resultados que le llevé a Rafal (2019).
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe una correspondencia significativa positiva alta y directamente
proporcional con Rho de Spearman de 0.912, con un p - valor menor a 0.05 y nivel
de confianza del 95%, entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion

de los usuarios de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.

Segunda: Existe una correspondencia significativa positiva alta y directamente
proporcional con Rho de Spearman de 0.877, con un p - valor menor a 0.05 y nivel
de confianza del 95%, entre la dimension capacidad de respuesta y la variable

satisfaccion de los usuarios de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.

Tercera: Existe una correspondencia significativa positiva alta y directamente
proporcional con Rho de Spearman de 0.810, con un p - valor menor a 0.05 y nivel
de confianza del 95%, entre la dimension cortesia y la variable satisfaccion de los

usuarios de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.

Cuarta: Existe una correspondencia significativa positiva alta y directamente
proporcional con Rho de Spearman de 0.927, con un p - valor menor a 0.05 y nivel
de confianza del 95%, entre la dimension bienes intangibles y la variable

satisfaccion de los usuarios de una entidad bancaria, sucursal Comas 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Se recomienda a las autoridades y directivos de la sucursal de Comas de una
entidad bancaria, elaborar planes operativos con el empleo de determinados
indicadores de medicion que permita evaluar el rendimiento y desempefio de sus
recursos que lo ponen a disposicion de sus trabajadores que van orientados a cubrir
los requerimientos de los usuarios durante la permanencia en las instalaciones de

la sucursal de Comas.

Segundo:

Se recomienda a los directores de la sucursal de Comas, mejorar la cultura interna
con la finalidad de prevenir en el mediano y largo plazo actitudes que no se
identifiquen con la vision de la institucién bancaria, que como es de conocimiento
cada filial, sea agencia o sucursal debe actuar en beneficio de la mision y vision de

la institucién que desprende las politicas de accion a nivel nacional.

Tercero:

Se recomienda a los directores de la sucursal de Comas, realizar charlas y
proyeccién de videos constantemente para que los empleados logren conectar con
el usuario y de esa manera atiendan al publico con cortesia y sean empéticos hacia

los usuarios.

Cuarto:

Se recomienda a los directores de la sucursal de Comas, la ejecucién de planes de
entrenamiento donde se pueda evidenciar cambios significativos en sus integrantes
para que se identifique en cuanto a la responsabilidad social, compromiso; respeto
y vocacion de servicio que son sus principales valores de la institucion bancaria que

se difunde en todos los medios de comunicacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadro de operacionalizacion

superioridad global de un
producto o servicio,
resultado de la
diferenciacion de la
expectativa del cliente o

Banco de la Nacién
a Ssus usuarios.

Bienes tangibles

Tiempo de espera

Comodidad en las
instalaciones
Presencia de los

Variables de | Definicién conceptual Definicion Dimension Indicadores Escala de
estudio operacional medicidn
Calidad de La calidad del servicio es | Calidad de Capacidad de Disposicién para Muy en desacuerdo
servicio una calidad subjetiva capacidad de respuesta resolver dudas En desacuerdo
(Garcia, 2012). Se define | respuesta, cortesia Amabilidad Acuerdo indefinido
como el juicio del usuario |y bienes tangibles De acuerdo
acerca de la excelencia o | que ofrece el Cortesia Actitud de atencion Muy de acuerdo

generandole una
respuesta sea intencional
0 emocional

de la entidad

Comunicacion

Aumento de clientes

Nivel de conocimiento
de colaborador
Transparencia de la
informacion

usuario y las colaboradores

percepciones que forma

ante la recepcion del

producto o servicio

(Medina y Medina, 2011).
Satisfaccion | Para Griffiths, Johnsony | Colmar la Expectativa Nivel de Muy en desacuerdo
de los Hartley, 2007 es: La expectativa, recomendacion En desacuerdo
usuarios experiencia que se atencion y Grado de empatia Acuerdo indefinido

produce en la mente del | comunicacién que De acuerdo

cliente o usuario espera el usuario Atencién Nivel de frecuencia Muy de acuerdo
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Anexo 2: Matriz de consistencia: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccidn del cliente de una entidad bancaria,

sucursal de Comas, 2021

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general: Determinar la relacion que Existe una relacion significativa Tipo
¢, Cual es larelacion de la | existe entre calidad de servicio | entre calidad de servicio y la Variable 1: Aplicado
calidad del servicio con la | y la satisfaccion de los satisfaccion de los usuarios de Calidad de servicio
satisfaccion del usuario usuarios de una entidad una entidad bancaria, sucursal Disefio

de una entidad bancaria,
sucursal Comas 20217

bancaria, sucursal Comas
2021.

1. ;Cudl es la relacion de
la capacidad de
respuestay la
satisfaccion del usuario
de una entidad bancaria,
sucursal Comas, 20217

2. ¢ Cual es la relacién
entre la cortesia y la
satisfaccion del usuario
de una entidad bancaria,
sucursal Comas, 2021?

3. ¢ Cual es la relacién de
los bienes tangibles y la
satisfaccion del usuario
de una entidad bancaria,
sucursal Comas, 20217?

1. Analizar la correspondencia
entre la satisfaccion del
usuario y la capacidad de
respuesta de una entidad
bancaria, sucursal Comas,
2021;

2. Analizar la relacién entre la
cortesia y la satisfaccion del
usuario de una entidad
bancaria, sucursal Comas,
2021;

3. Analizar la correspondencia
entre los bienes tangibles y la
satisfaccion del usuario de una
entidad bancaria, sucursal
Comas, 2021,

Comas 2021.

Existe una correspondencia
significativa entre la satisfaccion
del usuario y la capacidad de
respuesta de una entidad
bancaria, sucursal Comas,
2021;

Existe una relacion significativa
entre la cortesia y la satisfaccion
del usuario de una entidad
bancaria, sucursal Comas,
2021;

Existe una correspondencia
significativa entre los bienes
tangibles y la satisfaccién del
usuario de una entidad
bancaria, sucursal Comas, 2021

Dimensiones:
Capacidad de respuesta
Cortesia

Bienes tangibles

No experimental,
Correlacional, transversal.

Poblacioén:
240 usuarios

Variable 2:
Satisfaccion de los
usuarios
Dimensiones
Expectativa

Atencién

Comunicacion

Muestra:
147 usuarios

Técnica
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 3:

CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE UNA ENTIDAD BANCARIA

— sucursal COMAS -

Estimado Sr(a);

La presenta encuesta forma parte de un estudio de investigacion, acerca de la
Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente de una entidad
bancaria, sucursal de Comas, 2021. Es muy importante que usted conteste de
manera sincera, precisa y lo mas completamente posible las afirmaciones que a
continuacion se presenta. Toda informacidbn que usted nos brinda sera
absolutamente confidencial, lea detenidamente las proporciones de las siguientes
paginas por favor contéstelas todas, marcando con una (X) la casilla que mejor
indique su leccidn, conforme a la siguiente escala:

Escala de valoracion

Muy en En Ni de acuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo Ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Sexo: Masculino ( ) Femenino () Edad: ..........
(@ o1 o= Tox (0] o LN
No items 3/4|5

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensién: Capacidad de respuesta

1 El personal de una entidad bancaria muestra disposicion para
resolver sus problemas

2 Los colaboradores de una entidad bancaria estan dispuestos
a ayudarlos

3 Los colaboradores de una entidad bancaria muestran
cortesia y amabilidad con la atencién brindada

4 Los colaboradores de una entidad bancaria cumplen con el
decalogo de atencion
Dimension: cortesia.

5 Los colaboradores de una entidad bancaria demuestran

actitud positiva hacia la atencion brindada
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6 Cuéndo desea presentar algun reclamo o sugerencia es
atendido (a) inmediatamente

7 El tiempo de espera en la atencion que le brinda el Banco de
la Nacion es el esperado
Dimension: bienes tangibles

8 La apariencia de las instalaciones de una entidad bancaria es
acorde con los servicios ofrecidos

9 Encuentra comodidad en las instalaciones que le brinda el
Banco de la Nacion.

10 | El colaborador de una entidad bancaria sucursal Comas, le
brinda una sonrisa en cada atencién

11 | Se encuentra comodo con la apariencia de los colaboradores
gue trabajan en el Banco de la Nacion.
VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Dimensién: Expectativa

12 | Esta conforme con el servicio que le brinda el Banco

13 | Recomendaria usted a un amigo ser cliente de una entidad
bancaria

14 | El colaborador de una entidad bancaria le da una imagen de
confianza
Dimension: servicio brindado

15 | Usted volveria a adquirir los servicios de una entidad
bancaria

16 | Como califica la experiencia vivida en el Banco

17 | El horario de atencibn de una entidad bancaria es la
apropiada

18 | La calidad de servicio en el Banco fue mejor de lo esperado
Dimensién: Comunicacién.

19 | El personal de una entidad bancaria cuenta con el
conocimiento adecuado

20 | Los trabajadores de la entidad bancaria le demuestran

habilidades en el trato que tiene con ustedes.
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ANEXO 4: CALCULO DE ALFA DE CRONBACH

Escala de evaluacion:

8 Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de cronbach items analizados

[0.0-0.5) Inaceptable
[0.6-0.6) Pobre
[06-07) Débil
[0.7-0.8) Aceptable
[0.6-09) Bueno
[0.9-1.0) Excelente

Tabla 1: Valoracion de la fiabilidad de ftems segun el coeficiente alfa de Cronbach
(Chavez y Rodriguez, 2018)

El instrumento utilizado esta conformado por dos variables, calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios. Para calcular la confiabilidad del instrumento se realiz
de manera separada, es decir variable por variable. La primera variable contiene

11 items y la segunda variable 9 items.

Variable 1: Calidad de servicio

E
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos

965 11

Para la primera variable se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.965, la cual segun la

tabla de valoracion de la confiabilidad, se interpreta que la confiabilidad es

excelente, por la que se procede a realizar la encuesta al total de la muestra.
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronhach elementos

949 9
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Para la segunda variable se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.949, lo cual, segun la
tabla de valoracion de la confiabilidad, se interpreta que la confiabilidad es

excelente, por la que también se procede a realizar la encuesta al total de la

muestra.
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ANEXO N° 05: Determinacion de la Muestra

Mediante la formula de proporciones poblacionales:

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(p"q))
N
N = 147
Doénde:

N = Tamafno de la muestra.

Z = Nivel de confianza deseado.

p = Proporcion de la poblacion (caracteristica deseada de éxito).

g = Proporcion de la poblacion (caracteristica de fracaso).
e = Nivel de error dispuesto a cometer

N = Tamafio de la poblacion
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Anexo N° 06: BASE DE DATOS

P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

P1
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