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Resumen

El presente estudio estableci6 como objetivo principal determinar como se
relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en una agencia del
Banco de la Nacion de la ciudad de Lima 2021.

Asimismo, esta investigacibn se enmarcé dentro de los parametros
metodoldgicos de una investigacion de tipo cuantitativa y disefio correlacional
transversal donde los datos fueron recolectados en un mismo momento.

La poblacion fue conformada por 110 usuarios, determinandose como muestra
a 86 personas. Para recoger la informacién se usé como técnica la encuesta y
como instrumentos se utilizaron dos cuestionarios de escala ordinal, que fueron
validados a través del juicio de expertos, ademas de la confiabilidad a través del
Alfa de Cronbach. En la comprobacién de hipétesis de la investigacion se utilizo
la prueba estadistica de Rho Spearman donde se determin6 un coeficiente de
correlacion de 0,897 que indica una correlacién alta y positiva, del mismo modo,
se obtuvo una significancia bilateral de 0,000; que confirma lo planteado en la
hipdtesis general mencionando que la calidad de servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccion del usuario.

Por tanto, este estudio considera que una apropiada calidad de servicio ayudara

a que exista una mayor satisfaccion del usuario.

Palabras Claves: Entidad financiera, institucionalidad, organizacion, resultados.
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Abstract

The main objective of this study was to determine how the quality of service is
related to user satisfaction in an agency of the Banco de la Nacion in the city of
Lima 2021.

Likewise, this research was framed within the methodological parameters of a
guantitative research and cross-sectional correlational design where the data
were collected at the same time.

The population made up of 110 users, determining 86 people as a sample. To
collect the information, the survey was used as a technique and two ordinal scale
guestionnaires were used as instruments, which were validated through expert
judgment, in addition to reliability through Cronbach's Alpha. In testing the
research hypothesis, the Rho Spearman statistical test was used, where a
correlation coefficient of 0.897 was determined, which indicates a high and
positive correlation, in the same way, a bilateral significance of 0.000 was
obtained; which confirms what is stated in the general hypothesis mentioning that
the quality of service is positively related to user satisfaction.

Therefore, this study considers that an appropriate quality of service will help to

achieve greater user satisfaction.

Keywords: Financial entity, institutional framework, organization, results.
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I. INTRODUCCION

A lo largo de la historia la calidad en el servicio se ha constituido como el mas
alto constructo respecto al desarrollo de prestaciones que ofrece una institucion
en correlacion con las expectativas que tiene el cliente. Todas las instituciones
y/o empresas de caracter publico o privado utilizan diversos mecanismos para
someter a evaluacién el servicio que ofrecen a los usuarios por los bienes que
estos adquieran (Muhammad. al, 2018). Asimismo, en los paises que apuntan al
desarrollo los esquemas respecto la economia y la calidad en el servicio al
cliente constituye una estrategia para el crecimiento de las organizaciones.

A nivel internacional, autores como Guerrero et. al (2018) consideran que
el ambito financiero depende en gran medida del buen servicio que las
organizaciones ofrecen a cada uno de sus usuarios, porque son importantes
para el buen desenvolvimiento de toda institucion. Asimismo, es el usuario el
referente para evaluar la calidad que se oferta en cada una de las instituciones
(Hanaysha y Hilman, 2015). La percepcion de calidad que evidencia el usuario
permitird reacomodar y adaptar nuevos planes de mejora con el fin de cumplir lo
gue se propone como mision y vision en la institucion. Dentro de cada
organizacion un factor importante para el desarrollo de la institucion es el talento
humano, donde el desempefio efectivo junto al conocimiento y actitudes
apropiadas conduciran al éxito de la organizacion (Chiguvi, 2017).

A nivel nacional, la Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, hace
referencia a la gestidn de servicios y la calidad que se ofrecen el Sector Publico,
considerando al estado como responsable de establecer un sistema
administrativo que permita velar por la modernizacion, asimismo, por la calidad
gue ofrece el estado peruano en los servicios que brinda a los usuarios.
Asimismo, para Moreno (2019) el servicio que ofrece alguna entidad bancaria es
trascendental para el desarrollo de las sociedades contemporaneas.

El Decreto Supremo N°255-2019-EF, concerniente a la politica nacional
de inclusion financiera, considera la calidad de los servicios bancarios como un
logro transversal realizable y aplicable a las necesidades de la poblacion donde
todos los segmentos poblacionales puedan acceder y ser participes de los
servicios financieros que las entidades publicas y privadas ofrecen. Estos

servicios administrativos tales como las operaciones bancarias (transferencias,



depdsitos, retiros y pagos) se combinan con aspectos actitudinales como la
atencion amable, la seguridad en el desarrollo de las transacciones, entre otros
(Pefaranda et al, 2019). Ademas, para que ambos aspectos confluyan de
manera armoniosa es necesario que exista una estructura organizacional
apropiada donde la gestiéon de los equipamientos, buenos ambientes de oficina
y pulcritud de las instalaciones son elementos esenciales para evidenciar la
calidad de servicio dentro de las instituciones bancarias (Guerrero et. al, 2018).

En el contexto contemporaneo, las instituciones bancarias se han
modernizado de tal forma que existe una mayor apertura en escuchar a los
usuarios con el fin de conocer sus necesidades e innovar respecto la atenciéon
gue ofrece la institucion (Bayad-Jamal et. al, 2021). Asimismo, la satisfaccion
respecto al servicio al cliente puede observarse en las diversas areas de la
organizacion, como, por ejemplo, la satisfaccion con el contexto, satisfaccion con
los colaboradores, satisfaccion con la gestion administrativa, entre otros
(Afthanorhan et. al, 2019).

Este estudio se justifica de manera tedrica al considerar que la calidad en
el servicio tiene injerencia respecto la satisfaccion del usuario de diferentes
entidades de indole publica y privada, mas aun las entidades bancarias donde
el desenvolvimiento financiero es considerado una actividad de suma
importancia para el desarrollo de las comunidades y naciones. (Balinado et. al,
2021). A través de esta investigacion se consideran distintas posturas tedricas y
definiciones referente los aspectos de calidad alineadas a la satisfaccion de los
usuarios de las entidades bancarias.

La justificacion préctica de este estudio permitird a las entidades
bancarias tener en consideracion la importancia de la calidad que se ofrece en
el servicio a los clientes y usuarios, ya que de esta forma se podra conocer qué
aspectos de la satisfaccion se estan logrando. Asimismo, se podra hacer
diagnosticos respecto a las areas de la calidad de servicio que deben mejorarse.
Por otro lado, el aporte de ideas y conocimiento servirh como antecedente a las
investigaciones que se realice en el futuro.

Respecto a la justificacion metodoldgica, esta investigacion es
considerada de enfoque cuantitativa, ademas, segun su finalidad este estudio es
de tipo basica de corte transversal y disefio no experimental correlacional. Se ha

considerado como poblacion a los clientes usuarios de una agencia del Banco
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de la Nacidn, 2021 el muestreo aplicado en la obtencién de la muestra de estudio
es probabilistico, asimismo, para recolectar datos en este estudio se utilizaron
cuestionarios con preguntas objetivas como instrumentos, y como técnica se
utilizé la encuesta, esto con la finalidad de recoger informacion relevante de
contexto a investigar.

Por otro lado, segun Richard et. al (2020) la satisfaccion respectos los
usuarios es definida como el estado de &nimo establecida por una persona
cuando compara el rendimiento de algun servicio o producto con las expectativas
gue tiene respecto a ellos. Asimismo, conforme lo designe cada organizacion la
calidad de servicio se establece conforme el desempefio operativo y funcional
de cada uno de los colaboradores y funcionarios que la institucion (Phuong et.
al, 2019).

Segun lo mencionado este estudio plantea la siguiente problemética.
¢, Como se relaciona la calidad del servicio sobre la satisfaccion del cliente en
una agencia del Banco de la Nacién, 2021?

Asimismo, se establece los siguientes problemas especificos (i) ¢ Como

se relaciona el contexto tangible con la satisfaccion del usuario en una agencia
del Banco de la Nacién, 20217 (ii) ¢ Como se relaciona la confiabilidad con la
satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021? (iii)
¢,Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario
en una agencia del Banco de la Nacién, 20217
De acuerdo al planteamiento del problema se establecen los siguientes objetivos
de estudio: Determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion
del usuario en una agencia del Banco de la Nacién, 2021, el cual es propuesto
como objetivo general.
Del mismo modo, esta investigacion propone objetivos especificos (i) Determinar
la relacion del contexto tangible con la satisfaccién del usuario en una agencia
del Banco de la Nacion, 2021 (ii) Determinar la relacion de la confiabilidad con la
satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacién, 2021 (iii)
Determinar la relacion respecto a la capacidad de respuesta con la satisfaccion
del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Conforme lo mencionado se propone las siguientes hipétesis. La calidad
del servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario en una

agencia del Banco de la Nacion, 2021; como hipotesis general.



Asimismo, se plantea las siguientes hipotesis especificas: (i) El contexto
tangible se relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario en una
agencia del Banco de la Nacion, 2021. (ii) La confiabilidad se relaciona
positivamente con la satisfaccién del usuario en una agencia del Banco de la
Nacioén, 2021. (iii) La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la

satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.



ll. MARCO TEORICO

Para esta investigacion se propone como variables de estudio a la calidad de
servicio sobre la satisfaccion del usuario, por tanto, a través de la revision
documentaria ha propuesto como referencia a diversos estudios internacionales
y nacionales que se alinean con las variables de la investigacion. Como
antecedentes internacionales tenemos; Guerrero et al. (2018), en su articulo
cientifico respecto la satisfaccion de trabajo relacionado con la satisfaccion del
cliente proponen como objetivo determinar como el clima laboral de la
organizacion tiene relacién sobre la satisfaccion de los clientes. Este estudio de
enfoque cuantitativo y disefio correlacional causal tuvo como muestra de estudio
a 800 clientes a los cuales se observo y realiz6 una encuesta para conocer el
nivel satisfactorio que tienen los usuarios respecto el trato que recibian. Los
resultados de esta investigacion reflejan que el clima laboral de la organizacién
tiene un grado de relacion moderado-alto sobre la satisfaccion que percibe el
cliente en su atencidén. Asimismo, esta investigaciéon concluye que el clima
laboral es de suma importancia dentro de la organizacion.

Para Fontalvo et al. (2020) en el articulo cientifico respecto la atencion a
los clientes en una compafiia de agua potable, este estudio tuvo como objetivo
evaluar la calidad en las prestaciones que ofrece dicha compafiia. Este estudio
cuantitativo alineado dentro de los paradmetros de un disefio descriptivo no
experimental se llevoé acabo en una empresa de agua potable en Colombia que
fue establecida como poblacién de estudio. Para el recojo de informacion se
utilizaron test de medicion de calidad y guias de observacion, asimismo, el centro
de atencion demostré en sus resultados que esta institucion tuvo un desempefio
excelente, donde se considera como meétricas seis sigmas respecto las
dimensiones de calidad, donde el rendimiento promedio para los dos periodos
fue de 98% para el primero periodo y 97% para el segundo periodo, estos
resultados se consideran excelentes, considerando que supera el 95%. Esta
investigacion concluye que los métodos utilizados por esta entidad aportan a los
métodos de evaluacion de la calidad de servicio de las empresas de servicios
publicos. Asimismo, Sotelo, Figueroa (2017), en su investigacion respecto a la
relacion correspondiente de la calidad de servicio y el clima organizacional en

instituciones de nivel medio superior. Este estudio tuvo como objetivo definir la



conexién que puede existir entre estas variables. Esta investigacion de caracter
cuantitativo y disefio no experimental correlacional causal establecié como
muestra de estudio a estudiantes de dos instituciones educativas a quienes a
través de una encuesta se les aplicé un cuestionario. Segun los resultados
existen correlaciones entre las dos variables del estudio son reciprocamente
significativas, asimismo, se establece dos supuestos de uno de independencia y
otro de linealidad, donde se obtuvo un valor de R=0.864, que indica la existencia
de una linealidad de los datos obtenidos, esto demuestra la correlacion alta entre
las variables propuestas en el estudio. Finalmente, este estudio concluye que la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio es positiva y se
tienen mayor relevancia cuando trabajan juntas.

Otro estudio respecto las variables de estudio es el presentado por
Rodriguez (2021), que propone determinar la asociacién existente entre la
satisfaccion de los clientes y la calidad que ofrece la institucion. Esta
investigacion llevada a cabo en Guayaquil - Ecuador, tuvo un enfoque
cuantitativo y disefio correlacional simple. Asimismo, la muestra fue integrada
por 40 sujetos que resolvieron un cuestionario de 40 preguntas con la finalidad
de conocer la satisfaccion respecto los servicios que ofrece la municipalidad de
esta localidad. En esta investigacion los resultados muestran una asociacion
directa entre las dos variables propuestas, el andlisis de resultados demuestra
gue la calidad es de nivel medio y alto, donde se observa que el 62,5% del total
de usuarios considera apropiada la dimensién de empatia en la institucion; el
57,5%, considera que el nivel en seguridad es correcto y aceptable; el 60% del
total de usuarios opina que la fiabilidad es una fundamental para potenciar la
satisfaccion del usuario; el 65% considera a la capacidad de respuesta con un
aspecto fundamental para la calidad de servicio , y el 67,5%, considera
importante la interaccion humana para fortalecer la calidad de servicio y por ende
la satisfaccion del usuario. Finalmente, esta investigacion concluye que es
relevante fortalecer la calidad de los servicios en las instituciones, esto con el fin
de obtener una mayor satisfaccion por parte de los usuarios de esta
localidad. Para Jemes et al. (2019), considera en su investigacion la idea de
evaluar la calidad de servicio en la atencion temprana, donde se propuso analizar
la calidad metodoldgica de las herramientas de atencion temprana. Este estudio

de tipo cualitativo de disefio teoria fundamentada analiz6 diversas bases de

6



datos y se las evalu6 a través de la escala Consensus-Based Standars for the
Selection of Measurement, donde se obtuvieron como resultado que trece
articulos cumplen con los criterios de inclusion y diez de ellos tuvieron un puntaje
bueno y razonable respecto a la escala COSMIN. Asimismo, se analiz6 13
articulos los cuales cumplieron rigurosos criterios de inclusion, de los trece
articulos en mencion diez tuvieron una buena puntuacion obtuvieron la
puntuacion buena o razonable respecto la escala de COSMIN. A través de este
estudio se establece que no existe consenso entre los autores respecto a la
calidad ofrecida en la atencién temprana donde la perspectiva de los padres
toma mayor relevancia antes que la perspectiva de los profesionales en esta
area.

Del mismo modo, Valdez et al. (2018), en su tesis titulada calidad en el
servicio al cliente en el transporte publico establecieron como objetivo determinar
la relacidn existente entre la calidad del servicio de transporte publico y el modelo
SERVQUAL. Este estudio realizado en la ciudad de Cusco se enmarca sobre el
enfoque cuantitativo no experimental y disefio transeccional descriptivo. En esta
investigacion participaron 399 usuarios del transporte, donde la técnica de la
encuesta y el cuestionario como instrumento fueron las herramientas para
recolectar los datos, los cuales reflejaron una relacion positiva entre las variables
propuestas en el estudio. Finalmente, esta investigacion concluye que el modelo
planteado favorece para el buen desenvolvimiento del transporte publico, asi
como, la satisfaccién del usuario.

Para Rojas et al. (2020), que propone en su investigacion determinar
aspectos de la calidad de servicio como pieza clave en la responsabilidad social
empresarial propuso la realizacion de un andlisis a la calidad de servicio de
diversas empresas en el cumplimiento de su responsabilidad con la sociedad.
Esta investigacion enmarcada en parametros cuantitativos de disefio no
experimental descriptivo tuvo como poblacion de estudio a 50 pymes de la
localidad donde se realiz6 la investigacion. En la recoleccién de informacién se
usé un cuestionario de tipo Likert donde se obtuvo como resultado una
confiabilidad de 0,8 y 0.82 con el estadistico Pearson. Las calidades de servicio
ofrecidas por las instituciones dependen en un nivel bajo, esto segun las

conclusiones propuestas en la investigacion.



Asimismo, para Ramos et al. (2020), en su articulo cientifico referente a
la satisfaccion que tienen los usuarios y la calidad de servicio en una clinica
privada. Asimismo, se propone determinar la asociacién entre las variables
propuestas. Esta investigacion de tipo cuantitativo y disefio correlacional tuvo
como muestra a 123 pacientes a los cuales se les encuesto a y través de un
cuestionario con preguntas de escala de tipo Likert. Los resultados de este
estudio reportaron que el 23% de los pacientes considera la atencién de alta
calidad, el 58% la considera de calidad media y el 19% considera el servicio de
baja calidad. Este estudio considera como conclusion que la satisfaccion de los
pacientes estd muy relacionada a la calidad de servicio

Del mismo modo, Crispin et al. (2020), en su articulo cientifico respecto a
la calidad ofrecida por una institucion financiera y la percepcién de satisfaccion
de los usuarios, propone como objetivo principal la determinacion de la influencia
de la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario. Este estudio cuantitativo
y disefio correlacional tuvo como muestra a 380 clientes a los cuales se les aplico
una encuesta a través de un cuestionario de preguntas. Los resultados del
estudio demuestran la existencia de relacion entre ambas variables, asimismo,
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, donde la rho
de Spearman 0,785 y la significancia de 0,000, también considera la dimensién
de fiabilidad y su relacién con la satisfaccion del usuario, donde se obtuvo una
rho de Spearman de 0,746 y una significancia de 0,000; respecto estos
resultados considera como elemento esencial a la calidad de servicio.
Finalmente, esta investigacion concluye que la calidad es un elemento esencial
en la satisfaccion del cliente en los bancos privados de Peru.

Moscairo (2017), en su trabajo de investigacion respecto a la perspectiva
del cliente y la evaluacion que éste realiza sobre la calidad de servicio en
restaurantes. Este estudio realizado en la ciudad de Puno tuvo como objetivo el
analisis y evaluacion de cada uno de los servicios que ofrecen los restaurantes
turisticos de una ciudad. Esta investigacion de caracter cuantitativo y disefio
correlacional incluyé una muestra de 138 turistas que respondieron una encuesta
delimitada en un cuestionario de preguntas de escala tipo Likert donde se
analizaron las variables del estudio. Los resultados de esta investigacion indican
gue la perspectiva de los clientes se alinea con la calidad de servicio que ofrecen

los restaurantes de esta ciudad, donde el 22% de los encuestados considera
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estar muy de acuerdo con la calidad y las instalaciones del hotel donde se realiza
el estudio, asimismo, el 21,62% considera estar de acuerdo con el conocimiento
gue tiene los colaboradores respecto la funcién que realizan. Finalmente, este
estudio concluye que los restaurantes mantienen un nivel alto respecto a la
satisfaccion de los clientes respecto al modelo SERVQUAL.

Alarcon (2018) investigd sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en una oficina del banco de BBVA en Lima donde se plantea establecer
una asociacion existente entre las variables que la investigacion propone dentro
la entidad financiera donde se realiz6 el estudio. Esta investigacién de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental correlacional. Asimismo, esta investigacion
tuvo como muestra de estudio a 369 personas a las cuales se les encuesto a
través de un cuestionario de 25 preguntas con la finalidad de evaluar la calidad
de servicio que ofrece la oficina. Dentro de los resultados del estudio se destaca
gue la limpieza de las instalaciones, el trato cordial y la comodidad son aspectos
relevantes para definir la calidad del servicio, asimismo, el 70% del total de los
usuarios encuestados se considera satisfecho con el servicio que ofrece la
institucion. También los resultados reflejaron la existencia de incomodidad de los
clientes donde identific6 que 52% del total de los usuarios del Banco BBVA
considerd sentirse insatisfecho a razon del tiempo que esperaron para ser
atendidos para solucionar inconvenientes personales y que una minoria de
clientes (10%) se retiraron de la oficina sin que el personal haya solucionado
satisfactoriamente sus problemas. Por ultimo, a través de esta investigacion se
considera la existencia de una asociacion significativa entre variables, asimismo,
se detallan conceptos e ideas respecto a las dimensiones propuestas en las
variables de la investigacion.

A lo largo de la historia la calidad ha sido un eje transversal para el
desarrollo funcional en toda organizacion, del mismo modo el buen servicio al
usuario es considerado una herramienta para el fortalecimiento corporativo entre
la institucién y el cliente. Para Sotelo y Figueroa (2017) la calidad de servicio es
considerada como el conjunto de propiedades innatas que ofrece alguna entidad
respecto a las prestaciones que ofrece al publico, donde las expectativas de
excelencia son transversales en el desarrollo de las actividades de la

organizacion.



Asimismo, la calidad dentro de una organizacién que apunta al éxito hace
referencia al modelo industrial donde el consumidor es considerado el eje
medular en relacién al producto y servicio ofrecido por la institucién con la
satisfaccion que tiene el usuario respecto lo que recibe de la organizacién
(Rodriguez, 2021). Asimismo, el logro de entusiasmo, fidelidad y confianza por
parte del cliente son objetivos que la institucion establece para el logro de sus
metas a mediano y largo plazo (Febres y Mercado, 2020).

Para Dewi et al. (2021) considera que una organizacion tiene la
responsabilidad de identificar la satisfaccion que tiene el cliente a través de la
prestacion de servicios que se configuren agradables ante el usuario. Sin
embargo, la subjetividad de la calidad de servicio conlleva a que existan distintas
posturas respecto a los que las organizaciones ofrecen como servicio, intentando
complacer las necesidades de los usuarios (Nunkoo, et al. 2020).

Una institucion debe tener en cuenta que los aspectos de la calidad de
servicio no se pueden estandarizar ya que los gustos, expectativas y
preferencias que tienen los usuarios son distintos, por tanto, la organizacién ha
de establecer procedimientos que sean flexibles con el fin de preservar la
satisfaccion de los clientes (Shoaib, et al. 2018). Asimismo, la calidad del servicio
sera percibida de manera distinta segun las preferencias de los usuarios.

Otro aspecto que las instituciones tienen en cuenta es la actitud del cliente
ya que esta puede ir cambiando a medida que conoce el producto que ofrece la
organizacion. Un método que evalla la calidad respecto los servicios que prestan
las instituciones es el modelo SERVQUAL, el cual se basa en prototipos
tradicionales respecto la evaluacion al usuario, asimismo, toma en cuenta las
expectativas propias que tienen los clientes conforme las prestaciones que
recibe, dentro de este modelo destacan diversos factores donde se toma en
cuenta la percepcion de calidad que tienen los usuarios (Maharsi, et al. 2021).
Entre estos factores se destaca la confiabilidad, que toma en cuenta la habilidad
en el desarrollo de los servicios, del mismo modo, considera la eficacia y
eficiencia en el aprovechamiento de los recursos, materiales y tiempo en el
ofrecimiento en el servicio al cliente (Dam, Dam, 2021).

Otro aspecto fundamental dentro del modelo SERVQUAL es la
tangibilidad, el cual tiene en cuenta los aspectos observables y palpables donde

la apariencia que tienen las instituciones, la calidad de sus equipos, servicios
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gue ofrecen los empleados y los medios para comunicarse se destacan para
determinar la calidad en el servicio que se ofrece, el contexto de cada institucion
se consignan como aspectos materiales que son percibidos por los usuarios,
asimismo, son categorizados como objetos que son perceptibles a los sentidos
de las personas (Achmad, et al. 2021). Asimismo, la dimensién referida a la
seguridad realiza un analisis respecto el comportamiento de las personas que
laboran dentro de alguna institucién y la relacion de cortesia que pueden
establecer con los usuarios o la capacidad para la solucion de dificultades y
preguntas que formulen los clientes (Gong, Yi, 2018).

Por otro lado, la dimensidbn de empatia del modelo SERVQUAL
comprende la individualizacion en la atencién al usuario, asimismo toma en
cuenta la temporalizacién horario respecto la atencién a los clientes y si esta es
individualizada en la interaccién con los usuarios. Segun (Kundu, Datta, 2015) la
experiencia personal y racional que tiene el usuario tiene relacion directa con la
satisfaccion que perciba de una institucion o el cotejo entre el comportamiento
del servicio o producto que se expende y las expectativas que tiene el usuario.
Los elementos en mencién son condicionantes para el establecimiento entre las
distintas posturas respecto la satisfaccion (Muhammad, et al. 2018).

Mero et al. (2021) en su estudio sobre la satisfaccion del cliente final, lo
consideran como el cumplimiento de las expectativas del publico usuario
respecto el servicio que ofrece alguna entidad, esto en comparacion expectativa
y/o percepcidén que tiene el usuario por el servicio o producto que se ofrece,
dimensionandolo en 2 aristas: las expectativas y el servicio percibido.

Segun Gong, Yi (2018) consideran que la satisfaccién del usuario como
el indicador clave para la ejemplificacion de la apropiada calidad de servicio que
puede ofrecer alguna instituciéon, ya que este indicador tiene influencia directa en
el comportamiento del usuario y la satisfaccion que este pueda tener. El Servicio
percibido como dimension dentro de la satisfaccion del usuario es constituido
como los aspectos de conformidad que tiene los usuarios por las atenciones,
productos y servicios que ofrece una institucion a los usuarios y clientes (Mero,
Zambrano, Bravo, 2021).

Para Mensah y Mensah (2018) la interrelacion entre la satisfaccion del
usuario tiene indicadores especificos para realizar las mediciones en cada una

de las variables, ya que dependen en gran medida de las percepciones de los
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usuarios antes que los hechos concretos que se pueden suscitar en el contexto
donde se realiza el estudio. Asimismo, la expectativa que construye la
organizacion Hace referencia a los conceptos anticipados respecto actividades
0 eventos en el ambito personales e institucionales (Kamboj, Sharma, Sarmah,
2022). Del mismo modo, se considera fundamental la actitud, el desarrollo de las
buenas practicas sociales y la habilidad para la solucién de problemas dentro de
los entornos laborales (Jamil, 2018).

Respecto a la variable satisfaccion del usuario Oh y Kim (2017)
consideran dentro de su investigacion que la existencia de placer y/o decepcién
relacionado a lo que se percibe de algun producto o servicio requerido tiene
mucho que ver con la satisfaccion del usuario, asimismo, se relaciona con lo que
se espera de la calidad de una organizacién (Al Idrus, et al. 2021). Los autores
anteriormente mencionados consideran como constructos tedricos los macros y
micromodelos de la satisfaccion del usuario. Los modelos considerados macro
fueron establecidos en los noventa, en los cuales intervinieron diversos paises
donde la satisfaccion del usuario propone como indicadores la medicion de la
satisfaccion del usuario dentro del contexto de las organizaciones, asimismo, se
toma en cuenta los productos y los servicios que expenden compafiias (Sharma
y Srivastava, 2018).

Las entidades financieras manifiestan y desarrollan su calidad de servicio
cuando compiten entre si con otras instituciones del mismo rubro o con otras
organizaciones (Pérez, Macia, Gonzalez, 2022). Las exigencias que se
desarrollan al competir benefician al establecimiento de una mejor calidad y por
ende mayor satisfaccion del usuario. Del mismo modo, Beccali et al (2019)
considera que un cliente satisfecho es considerado un agente comunicativo de
una entidad que realiza las cosas de manera apropiada, asimismo, es
considerado como parte del objetivo transversal de cada una de las areas de la
organizacion (Paredes, Santos, 2022). En la actualidad diversos informes
publicados por organizaciones gubernamentales y no gubernamentales han
revelado que ha habido un cambio importante dentro de los sistemas bancarios,
esto reflejado en gran parte a las nuevas modalidades en la interaccion
transaccional que realizan los usuarios (Sachan, Kumar, Kumar, 2018).

Para Kamboj, Sharma, Sarmah (2022), un aspecto relevante en la

satisfaccion del usuario son las expectativas que este tiene de la organizacion
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en la que es participe. Asimismo, las instituciones deben considerar las
expectativas de los clientes como aquella ilusion de conseguir algin beneficio o
lograr algun objetivo (Ayala, Laurente, Escuza, Nufez, Diaz, 2020). Por otro lado,
Wei-Tsong et al (2019) considera que un aspecto importante en la expectativa
del usuario son las opiniones diversas que recibe de otros usuarios que pueden
ser de beneficio o perjuicio respecto lo que piensa u opina de alguna
organizacion.

Del mismo modo, la calidad puede evaluarse desde el punto de vista del
consumidor, en términos de la brecha entre la calidad esperada y la percibida,
por parte de los proveedores de servicios, en términos de la brecha entre el
servicio objetivo y el entregado (Tendur, et al. 2021). Mientras que el primero
puede dar una medida de la satisfaccion de los beneficiarios del servicio (es
decir, los clientes y la comunidad), el segundo se refiere al desempefio del
servicio, que es importante para los socios del servicio (es decir, operadores,
autoridades, policia, operadores de caminos). La calidad para los usuarios esta
directamente relacionada con su nivel de expectativas: cuanto mayor sea la
diferencia entre la calidad buscada y la percibida, menos satisfechos estaran los
usuarios con el servicio (Laurente, Rengifo, Asmat, Neyra, 2020). Sin embargo,
la calidad puede depender de muchos factores, y es importante entender cual de
ellos afecta méas su satisfaccion (Rita, et al. 2019).

Un aspecto relacionado a la satisfaccion del usuario es la lealtad que este
evidenciara hacia la marca u organizacion, esto a razén del cumplimiento de
expectativas que la institucion logre en el usuario (Tannor, Attakora-
Amaniampong, Appau, 2022). Un cliente satisfecho sera considerado como un
leal usuario, y mantendra esta actitud emocional mientras la institucion ofrezca
un apropiado servicio que colme las expectativas que ha establecido en si
mismo. Por tanto, es necesario que las organizaciones centren esfuerzos en
elevar la calidad y consolidar aspectos de mejora en cada una de sus areas de

atencion a los usuarios (Filippidis, Mian, Millett, 2016)
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion se alinea bajo el parametro de un estudio de tipo cuantitativo
y estd enmarcado una investigacion de tipo basico ya que su propdésito es la
obtencién de informacién significativa respecto las variables de estudio. Del
mismo modo, para efectos del desarrollo de los datos y resultados del estudio
esta investigacion se constituye de tipo cuantitativo, esto a razén que los datos
gue se recopilan en el estudio son procesados y analizados mediante procesos
estadisticos cuantificables (Hernandez & Mendoza, 2018).

En esta investigacion el disefio propuesto tiene como propoésito principal la
descripcion de las variables de estudio tal como se muestran en la realidad. Por
tal razon, este estudio se enmarca bajo los parametros de un disefio no
experimental correlacional, el cual tiene como fin conocer establecer las
relaciones entre las variables de investigacion, asimismo, definir y observar los
vinculos que estas presenten. Por otra parte, este estudio es considerado de
corte transversal, esto a razon que los datos que se recopilen para el desarrollo
del estudio seran recogidos en un momento determinado de la investigacion
(Hernandez & Mendoza, 2018).

Figura 1.

Grafico de tipo de disefio de investigacion. (Cohen & Gomez. 2019)
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Dénde:

M : Muestra de 86 usuarios de una agencia del Banco de la Nacion,
2021.

M : Muestra de Estudio

\A : Calidad de servicio

V, . Satisfaccion del usuario

R : Correlacion entre las variables de estudio.

Como sustento metodoldgico en la construccion de la investigacion, este estudio
se desarrolla bajo los parametros de un estudio de caracter hipotético deductivo,
esto a razon que de inferencias que se determinan respecto la formulacion de
las hipotesis propuestas en el estudio que seran contrastadas con los resultados
del estudio. Para Valderrama (2015) el método hipotético deductivo considera a
las proposiciones de tipo hipotético, donde las comprobaciones se definen en el

desarrollo de la investigacion.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual

La calidad de servicio hace referencia al conjunto de apreciables propiedades
innatas que ofrece alguna entidad en las prestaciones que ofrece al publico,
donde la excelencia es el eje medular en sus actividades. Asimismo, cumple con
las expectativas respecto la confiabilidad, acceso y la solucién inmediata de

problemas (Sotelo y Figueroa, 2017).
Definicion operacional

La variable calidad de servicio se desarrollé sobre las dimensiones de contexto
tangible, confiabilidad, comunicacion, responsabilidad y seguridad, las cuales
fueron medidas a través de encuestas y observaciones a los usuarios de una

agencia del Banco de la Nacion, 2021.
Dimensiones e Indicadores

a. Dimension contexto tangible:
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Instalaciones apropiadas para la atencion.

Pulcritud en la apariencia de los empleados.

Materiales de comunicacion atractivos

Entiende las necesidades de los usuarios.

Utiliza mecanismos que favorecen la comunicacion.

Utiliza canales apropiados para escuchar a los clientes.
Transmite confianza en las actividades que realizan los clientes.

Refleja seguridad en las transacciones de los usuarios.

b. Dimension confiabilidad

Cumplimiento de los servicios ofrecidos.

Brinda solucion a los problemas.

Servicio de orientacion apropiada al cliente.
Responde a las expectativas del usuario
Soluciona las dificultades que se presentan.
Garantiza el cumplimiento de las ofertas al usuario

Gestiona las operaciones de los usuarios con transparencia.

c. Dimension capacidad de respuesta

Entiende las necesidades de los usuarios.
Utiliza mecanismos que favorecen la comunicacion

Brinda solucion a los problemas.

Escala de medicion: El tipo de escala establecida para esta variable es ordinal

con tres niveles establecidos:

Alto
Moderado

Bajo
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Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual

Se considera la satisfaccidon del usuario al cumplimiento de las expectativas del
publico usuario respecto el servicio que ofrece alguna entidad, esto en
comparacion expectativa y/o percepcion que tiene el usuario por el servicio o

producto que se ofrece (Mero, et al. 2021).
Definicién operacional

La variable satisfaccion del usuario se desarroll6 sobre las dimensiones grado
de satisfaccion, cumplimiento de expectativas y percepcion del rendimiento que
fueron medidas a través de encuestas y observaciones en los usuarios de una

agencia del Banco de la Nacién, 2021.
Dimensiones e Indicadores
a. Dimension grado de satisfaccion

- Brevedad apropiada en la atencion.

- Conocimiento de los empleados.

- Orientacién adecuada en el servicio requerido.

- Servicio agradable a los requerimientos del cliente.
- Relacién apropiada entre servicio y producto

b. Dimensién cumplimiento de expectativas

Cumple con los ofrecido en su publicidad.

Brinda ayuda oportuna en caso de dificultades.

Apropiado nivel comunicativo.

Satisfaccion por el desempeiio del personal.

Escala de medicion: El tipo de escala establecida para esta variable es ordinal

con tres niveles establecidos:
- Alto
- Moderado
- Bajo
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

Esta investigacion estd enmarcada dentro de los parametros de un estudio de
tipo cuantitativo y respecto a la poblacion establecida en el estudio, segun
Hernandez et al. (2014) esta es definida como el grupo de todos los casos que
tienen relacion con las determinaciones especificas que proponga el
investigador. Por tal razon, es propicio afirmar que la poblacién determinada en
el estudio es delimitada por cada uno de los individuos con aspectos
caracteristicos comunes entre si, los cuales al ser utilizados por el investigador
denotan las personas participantes en el estudio. Esta investigacion tuvo como
poblacion todos los clientes y usuarios de una agencia del Banco de la Nacion,
2021. La poblacién definida fue de 110 personas las cuales son un promedio de
las que ingresan al banco en el horario de 2 a 3 pm, (donde no haya mucha

afluencia de publico) de lunes a viernes, en el transcurso de 2 semanas.
Criterios de inclusién:
Se determinaron los siguientes aspectos.

- Clientes usuarios de una tarjeta del banco de la Nacion que ingresen
al banco en el horario de 2 a 3 pm, de lunes a viernes esto con el fin
de establecer un seguimiento apropiado a la muestra de estudio.

Criterios de exclusion:
Como criterios de exclusién se determind los siguientes aspectos.

- Usuarios de concurrencia esporadica a la agencia del banco de la
nacion, esto a razén de que estos usuarios tendrian una opinion poco

objetiva del entorno en investigacion.
Muestra:

Dentro de esta investigacion se ha establecido una muestra que considera a
todos los individuos usuarios asistentes regulares de la una agencia del Banco
de la Nacion. Para esta investigacion se ha considerado como participantes la
cantidad de 86 personas, las cuales han sido debidamente informados para ser
participes de esta investigacion.
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Muestreo:

Para el establecimiento de la muestra en este estudio se ha considerado el
muestreo probabilistico, esto a razon de que la muestra seleccionada ha sido
propuesta a traves de criterios estadisticos aleatorios Herndndez et al. (2014).
Para la realizacion de este estudio de investigacion participaron 86 personas
entre hombres y mujeres los cuales son usuarios asiduos al establecimiento

bancario.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para el desarrollo de la recoleccién de los datos de la investigacion, a cada uno
de los clientes usuarios establecidos como muestra de estudio se les entreg6 de
manera digital un cuestionario que constaba de 30 preguntas de opcidén multiple
cuyas preguntas de escala ordinal fueron respondidas por los usuarios clientes.
El cuestionario en mencién estaba dividido en dos secciones, la primera respecto
la calidad de servicio que ofrece la agencia del Banco de la Nacién y la segunda
parte donde se concentran las preguntas respecto la satisfaccion del usuario.
Por tanto, para la recoleccion de los datos del estudio se utilizé como técnica la

encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario.

3.5 Procedimientos

Para la obtencion de los datos del estudio se construyeron los instrumentos de
evaluacion, que fueron elaborados en formato digital a través del aplicativo
Googleform el cual permite recopilar las respuestas de cada uno de los
involucrados en el estudio a través de este mismo sistema, sin la necesidad
realizar impresiones de hojas para que los docentes puedan establecer sus
respuestas. Asimismo, a través de este aplicativo los datos seran procesados de
manera automatica a través de gréaficos estadisticos propuestos por el mismo
sistema y una hoja de calculo para la realizaciébn concienzuda de los datos
recopilados. Por otro lado, la agencia bancaria donde se realizara el estudio ha
sido debidamente informada a través de una solicitud explicita enviada a las
autoridades de la institucion, del mismo modo, los clientes usuarios fueron

informados de su participacion en esta investigacion.
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3.6 Métodos de anéalisis de datos

El presente estudio es de enfoque cuantitativo, por tanto, cada uno de los datos
son cuantificables, asimismo, el procesamiento de los datos del estudio es
realizado a través del aplicativo Googleform, el cual posibilita el desarrollo de
instrumentos de evaluacién como los cuestionarios y las encuestas. Por otro
lado, a través de este aplicativo los datos del estudio se alojan en el sistema
Cloud computing. Adicional a este sistema los datos del estudio son procesados
de manera estadistica a través del software Excel 2019 donde el andlisis
estadistico se describe a través de graficos y tablas de frecuencias. Por ultimo,
se realiza la comprobacion de hipotesis a través del software SPSS 22, el cual

permite determinar hipétesis nulas o alternas.

3.7 Aspectos éticos

La calidad de un servicio se constituye como un constructo social y fundamental
dentro de toda gestion que anhela el desarrollo institucional y reconocimiento de
la ciudadania. Del mismo modo, se considera como una disciplina filoséfica a la
ética, la cual debe incluirse de manera transversal sobre las conductas de las
personas con la finalidad de formular un arquetipo en el comportamiento de los
individuos. Dentro de los contextos profesionales los codigos éticos y los
constructos de valores deben sostenerse con el fin de orientar la labor del
investigador hacia el respeto por los derechos de autor y la difusién apropiada
de los escritos que elabore.

Los principios éticos de integridad, respecto por los derechos de autor, la justicia
deben ser caracteristicas de los valores fundamentales en los seres humanos.
Asimismo, para efectos de la investigacion cientifica los valores de respeto por
la propiedad intelectual, donde caer en el provecho personal no es una opcion.
En este estudio se establecen parametros éticos que confluyen con los principios
profesionales que se proponen en el estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 1.

Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio

Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 76 88%
Calidad de Medio 10 12%
Servicio Bajo 0 0%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 2.

Niveles de la calidad de servicio en una agencia del Banco de la Nacién
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Calidad de servicio

Fuente: Elaboracién propia

Considerando lo propuesto en la tabla 1 y figura 2 respecto la calidad de
servicio de los usuarios de una agencia del Banco de la Nacion es de la siguiente

manera: el 8% del total de usuarios considera la calidad de servicio como alta,
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asimismo, el 12% de los encuestados consideran la calidad de servicio como
media, y el 0% de usuarios considera que la calidad de servicio en la agencia

financiera del Banco de la Naciéon es mala.

Tabla 2.

Distribucion de frecuencia del contexto tangible en la calidad de servicio

Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 75 87%
Contexto Medio 11 13%
tangible Bajo 0 0%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3.
Niveles de la dimensidn contexto tangible en una agencia del Banco de la

Nacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Segun latabla 2 y figura 3 la percepcion de la calidad del contexto tangible
gue tienen los usuarios de una agencia del Banco de la Nacion es de la siguiente
manera: el 87% del total de usuarios considera alta la calidad del contexto
tangible, el 13% considera el contexto tangible como media, y el 0% del total de

los usuarios considera la calidad del contexto tangible como baja.

Tabla 3.
Distribucion de frecuencia de la confiabilidad en la calidad de servicio

Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 70 81%
Medio 14 16%
Confiabilidad
Bajo 2 2%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4.
Niveles de la dimensidn confiabilidad en una agencia del Banco de la Nacion
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Segun la tabla 3y figura 4 la percepcion de la calidad de servicio respecto
a la dimension confiabilidad que tiene los usuarios de una agencia del Banco de
la Nacion es de la siguiente manera: el 81% del total de usuarios considera alta
la confiabilidad, el 16% considera la confiabilidad como media, y el 2% del total

de los usuarios considera la confiabilidad como baja.

Tabla 4.
Distribucién de frecuencia de la capacidad de respuesta en la calidad de

servicio
Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 68 79%
Capacidad de Medio 17 20%
Respuesta Bajo 1 1%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.

Niveles de la dimensién capacidad de respuesta
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Considerando lo propuesto en la tabla 4 y la figura 5 respecto la
percepcion que tiene los usuarios de la capacidad de respuesta que tiene la
agencia bancaria con los clientes. El 79% del total de usuarios considera alta la
capacidad de respuesta, el 20% considera la capacidad de respuesta como
mediay el 1% del total de los usuarios considera la capacidad de respuesta como

baja.

Tabla 5.

Distribucion de frecuencias de la satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 69 80%
SatlsfaCC|9n del Medio 16 19%
usuario
Bajo 1 1%
Total 86 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6.

Niveles de la variable Satisfaccion del usuario
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Segun la tabla 5 y figura 6 la satisfaccion de los usuarios de una agencia
del Banco de la Nacién es de la siguiente manera: el 80% consideraron como
alta la satisfaccion respecto los servicios que ofrece el banco, el 19 consideraron
su satisfaccidbn como media y el 1% consideraron como baja la satisfaccion que

tiene a la agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Lima.

Tabla 6.

Distribucién de frecuencias del servicio percibido

Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 71 83%
Servicio Medio 13 15%
percibido
Bajo 2 2%
Total 86 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7.

Niveles de la dimensidn servicio percibido

100% 83%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2%

Alto Medio Bajo

Grado de satisfaccién

Fuente: Elaboracion propia

26



Segun la tabla 6 y figura 7 el grado de satisfaccion de los usuarios de una
agencia del Banco de la Nacion es de la siguiente manera: el 80% consideraron
como alta el servicio percibido que tiene respecto el banco, el 15% consideraron
el servicio percibido como media y el 1% consideraron como bajo el servicio

percibido que tiene a la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Lima.

Tabla 7.

Distribucién de frecuencias de las expectativas

Niveles Frecuencias (N) Porcentajes (%)
Alto 68 79%
Expectativas Medio 16 19%
Bajo 2 2%
Total 86 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8.

Niveles de la dimensidn expectativas
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27



Segun la tabla 7 y figura 8 el grado de satisfaccion de los usuarios de una
agencia del Banco de la Nacion es de la siguiente manera: el 79% consideraron
como alta las expectativas que tiene respecto al servicio del banco, el 19%
consideraron las expectativas como media y el 2% consideraron como bajo las
expectativas que tienen a la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de

Lima.

4.2 Resultados inferenciales

Hipotesis general
Ho: La calidad del servicio no se relaciona positivamente con la satisfaccion

del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Hi:  La calidad del servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del

usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Regla de decision:
Si el valor de p es menor a 0,05 entonces se acepta Hi

Si el valor de p es mayor o igual 0,05 entonces se rechaza Hi

Tabla 8.

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion

servicio del usuario
Coeﬁuentg de 1,000 897"
Calidad de correlacion
servicio Sig. : ,000
Rho de N 86 86
Spearman ici
p | 3 Coef|C||ent_(-‘:- de 897" 1,000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. ,000 .
N 86 86

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en consideracion lo propuesto en la tabla 8 donde se obtuvo una

significancia bilateral de 0,00 el cual es menor a 0,05 se considera la existencia
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de una correlacion significativa entre las variables de la investigacion. Asimismo,
teniendo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,897, se puede
afirmar que la relacion entre las variables de investigacion, calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, es alta y positiva. A la luz de estos resultados se rechaza
la hipotesis nula, concluyendo que existe una relacion positiva y alta entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la
Nacién, 2021.

Hipotesis especifica 1:

Ho:  El contexto tangible no se relaciona positivamente con la satisfaccion del

usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021

Hi:  El contexto tangible se relaciona positivamente con la satisfaccion del

usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021

Regla de decision:
Si el valor de p es menor a 0,05 entonces se acepta Hi

Si el valor de p es mayor o igual 0,05 entonces se rechaza H:

Tabla 9.
Correlacion entre la calidad de servicio del contexto tangible y la satisfaccion
del usuario.
Contexto tangible Sat|sfaccu_)n del
usuario
Coef|C|ent_9: de 1,000 823"
Contexto correlacion
tangible Sig. . ,000
Rho de N 86 86
Spearman _ 5 Coeﬂuent_et de 823" 1,000
Satisfaccion  correlacion
del usuario Sig. ,000 .
N 86 86

Fuente: Elaboracion propia
Teniendo en consideracion lo propuesto en la tabla 9 donde se obtuvo una

significancia bilateral de 0,00 el cual es menor a 0,05 se considera la existencia
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de una correlacion significativa entre el contexto tangible y la satisfaccién del
usuario. Asimismo, teniendo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de
0,823, se puede afirmar que la relacion entre la dimension contexto tangible y la
satisfaccion del usuario es alta y positiva. A la luz de estos resultados se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis alterna que sefala que el contexto
tangible se relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario en una

agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Hipotesis especifica 2:

Ho: La confiabilidad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del

usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021

Hi:  Laconfiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario

en una agencia del Banco de la Nacion, 2021

Regla de decision:
Si el valor de p es menor a 0,05 entonces se acepta Hi

Si el valor de p es mayor o igual 0,05 entonces se rechaza H:

Tabla 10.
Correlacion entre la calidad de servicio respecto la confiabilidad y la

satisfacciéon del usuario

Confiabilidad  >austaccion
del usuario
confiabilidad Sig. . 000
Rho de N 86 86
Spearman | 3 Coef|C|ent.<aj de 859" 1,000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. ,000 .
N 86 86

Fuente: Elaboracion propia
Teniendo en consideracion lo propuesto en la tabla 10 donde se obtuvo

una significancia bilateral de 0,000 el cual es menor a 0,05 por tanto, se
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considera la existencia de una correlacion significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario. Asimismo, teniendo un coeficiente de correlacion de
Rho Spearman de 0,859, se puede afirmar que la relacién entre la dimension
contexto tangible y la satisfaccion del usuario es alta y positiva. A la luz de estos
resultados se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna que
sefiala que la confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del

usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Hipotesis especifica 3:

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona positivamente con la

satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Hi:  Lacapacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion

del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Regla de decision:
Si el valor de p es menor a 0,05 entonces se acepta Hi

Si el valor de p es mayor o igual 0,05 entonces se rechaza H:

Tabla 11.
Correlacion entre la calidad de servicio de la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del usuario

Coeficiente de "

Capacidad de correlacion 1,000 871

respuesta Sig. . ,000

Rho de N 86 86
Spearman - 5 Coef|C|ent_e' de 871" 1,000

Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. ,000 .
N 86 86

Fuente: Elaboracion propia
Teniendo en consideracion lo propuesto en la tabla 10 donde se obtuvo
una significancia bilateral de 0,000 el cual es menor a 0,05 por tanto, se
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considera la existencia de una correlacion significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario. Asimismo, teniendo un coeficiente de correlacion de
Rho Spearman de 0,871, se puede afirmar que la relacién entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario es alta y positiva. A la luz
de estos resultados se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna
gue sefiala que la capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la

satisfaccién del usuario en una agencia del Banco de la Nacién, 2021.
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V. DISCUSION

Conforme a los resultados evidenciados se procedié a establecer el analisis de
discusion de las hipdétesis propuestas en el estudio, los cuales se detallan a
continuacion:

Teniendo en consideracién la hipétesis general planteada en el estudio,
la cual manifiesta que la calidad en el servicio se relaciona positivamente con la
satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la ciudad de Lima, 2021. Los
resultados segun la prueba de correlacion Rho Spearman (ver tabla 8) el cual
indica una significancia bilateral de 0,00 < 0,05, asimismo, se observa un valor
de correlacién de 0,897, los cuales indicaron la existencia de una relacion alta y
positiva entre las dos variables de la investigacion, calidad de servicio y
satisfaccion del usuario. Estos resultados consolidan lo planteado en el estudio
gue manifiesta la correlacion entre ambas variables. En la obtencion de los
resultados se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizd
cuestionarios que fueron dirigidos a usuarios recurrentes a la agencia del Banco
de la Nacion donde se realizo el estudio, los cuales dieron respuestas objetivas
respecto el servicio que ofrece el banco y la satisfaccion que sienten ante esta
situacion. Las respuestas de los usuarios evidenciaron que (ver tabla 1), el 88%
del total de los usuarios considera alta la calidad de servicio, el 12% de los
usuarios del banco opina que el nivel de la calidad de servicio es medio, y ningun
usuario del total de encuestados considera que la calidad de servicio de esta
agencia es mala. Por tanto, a través de estos resultados se puede considerar
gue la calidad de servicio de la agencia del Banco de la Nacion es apropiada
para la atencién al publico. Los resultados anteriormente mencionado son
corroborados por Rodriguez (2021), considera los siguientes resultados en su
investigacion respecto la calidad de servicio en el Distrito Seis de Guayaquil, el
cual debe ser fortalecida, ya que los usuarios consideran la calidad en nivel
medio y alto, donde se observa que el 62,5% del total de usuarios considera
apropiada la dimension de empatia en la institucion; el 57,5%, considera que el
nivel en seguridad es correcto y aceptable; el 60% del total de usuarios opina
gue la fiabilidad es una fundamental para potenciar la satisfaccién del usuario; el
65% considera a la capacidad de respuesta con un aspecto fundamental para la

calidad de servicio , y el 67,5%, considera importante la interaccion humana para
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fortalecer la calidad de servicio y por ende la satisfaccion del usuario. Asimismo,
manifiesta que es de gran importancia el fortalecimiento de la calidad en las
instituciones, esto con el fin de obtener una mayor sensacion en satisfaccion en
el usuario en cada uno de los aspectos de los servicios que ofrezca la institucion.
En la misma linea, Alarcén (2018) menciona que existe una relacion directa y
significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio ofrecida por
las instituciones. Los resultados de su investigacion demuestran que los
aspectos de comodidad y limpieza en las instalaciones fueron los que destacaron
de la calidad de servicio que ofrece el Banco BBVA Continental - Oficina CC.
Sucre, las areas en mencion tuvieron gran relacién sobre la satisfaccion en los
usuarios ya que el 70% del total de los usuarios encuestados se considera
satisfecho con el servicio que ofrece la institucién. También los resultados
reflejaron la existencia de incomodidad de los clientes donde identifico que 52%
del total de los usuarios del Banco BBVA considero sentirse insatisfecho a razén
del tiempo que esperaron para ser atendidos para solucionar inconvenientes
personales y que una minoria de clientes (10%) no continuaron en las oficinas
ya que no fueron atendidos de manera oportuna, y no se solucionaron sus
inconvenientes financieros-administrativos. Para (Sotelo, Figueroa, 2017), el
clima organizacional es un factor fundamental para la apropiada calidad y en su
defecto la satisfaccion del usuario, este estudio considera los siguientes
resultados, conforme a los dos supuestos de independencia y linealidad, donde
se obtuvo un valor de R=0.864, que indica la existencia de una linealidad de los
datos obtenidos, esto demuestra la correlacion alta entre las variables
propuestas en el estudio, clima organizacional y calidad de servicio. Del mismo
modo, el ajuste establecido en los datos de la investigacion es significativo esto
a razon los resultados de R? = 0,746 que demuestra que el andlisis es bueno
respecto la validacion de regresion en estudios similares a este. Otro resultado
importante es lo referido a la correlacién que fue de 0,864 con su cuadrado de
0,746 que evidencia una proporcion de variacién de 74,6%. Estos resultados,
demuestran la importancia es importante que las instituciones mantengan un
aceptable clima organizacional ya que esto Muird en la calidad que se ofrece y
por ende en la satisfaccion de los usuarios. Los resultados de los autores en

mencionados confirman los establecido en este estudio donde la calidad de
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servicio tiene una relacion significativa con la satisfaccion del usuario en una
agencia del Banco de la Nacion, 2021.

Dentro de este estudio la hipétesis especifica 1 manifiesta que la
dimensién contexto tangible se relaciona positivamente con la satisfaccion del
usuario en una agencia del Banco de la Nacién, 2021. El analisis de resultados
en esta prueba de hipotesis indico lo siguiente. La prueba de correlacion Rho
Spearman (ver tabla 9) el cual indica una significancia bilateral de 0,00 < 0,05,
asimismo, se observa un valor de correlacion de 0,823, los cuales indicaron la
existencia de una relacion alta y positiva entre la dimension contexto tangible y
la variable satisfaccion del usuario. A través de los resultados obtenidos se
confirma lo establecido en la primera hipotesis especifica donde los usuarios
emitieron respuestas objetivas del contexto tangible, tales como la pulcritud en
las instalaciones del banco y/o los materiales para una comunicacién efectiva,
los cuales estan directamente relacionadas con la satisfaccion del usuario. Los
resultados descriptivos de la investigacion respecto la dimension contexto
tangible evidencian que (ver tabla 2) el 75% del total de encuestados opina que
el contexto tangible del Banco de la Nacion tiene una calidad alta, el 29% lo
considera de calidad media , y el 0% de los encuestados considera la calidad del
contexto tangible como baja, por tanto, se puede determinar que lo ofrecido por
la institucion bancaria dentro de este rubro es adecuado para un buen
desenvolvimiento del usuario dentro de las instalaciones del banco. Respecto lo
mencionado, Ramos et al. (2020) sefiala los resultados de su investigacion
realizada en una clinica estética donde un 23% los usuarios consideran que la
calidad en la atencion es alta, el 53% de los usuarios encuestados considera de
calidad como media, y el 19% de los usuarios considera que la calidad en la
atencion es mala. Por otro lado, el estudio de Ramos et al (2020) confirma los
propuesto en esta investigacion al sefialar la existencia de una correlacion
importante entre la fiabilidad, lo elementos tangibles y la capacidad de respuesta
con la satisfaccion dl cliente, esto razén que los resultados de la significancia
bilateral fueron de 0,000 > 0,05. Por tanto, se puede afirmar que, si se desea
tener una aceptable sensacion de satisfaccion en los clientes de toda
organizacion, es necesario que las instituciones evidencien una buena calidad
en la atencion. Del mismo modo, Moscairo (2017) correlaciona las variables de

su investigacion considerando que ambas tienen relacion positiva, donde el 22%
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de los encuestados considera estar muy de acuerdo con lo ofrecido respecto el
servicio y las instalaciones de la institucion donde se realiza el estudio, asimismo,
el 21,62% considera estar de acuerdo con el conocimiento que tiene los
colaboradores respecto la funcién que realizan. Del mismo modo, hizo un analisis
de la satisfaccion de los usuarios, donde, el 30% de total de los encuestados
considera estar muy de acuerdo respecto la satisfaccion que tienen del contexto
tangible de la institucion, asimismo, el 27,03% considera estar muy de acuerdo
con la satisfaccion que tienen respecto al comportamiento del personal y las
funciones que estos realizan. Ademas, consideran que la medicién de la calidad
SERQVUAL se establecen parametros importantes para el desarrollo de una
apropiada calidad de servicio en las instituciones, beneficiando asi a la
satisfaccion de los clientes. Segun Sotelo y Figueroa (2017) El clima
organizacional es transversal para el buen desarrollo de a calidad en el servicio.
Asimismo, considera que ambas variables tienen correspondencia entre si. A
través de su estudio obtuvo un valor de R=0.864, que evidencia una linealidad
de los datos, demostrando asi, la correlacion alta entre las variables del estudio.
De la igual manera, el ajuste establecido en los datos de la investigacion es
significativo esto a razén los resultados de R? = 0,746 que demuestra que el
analisis es bueno respecto la validacion de regresion en estudios similares a
este. Conforme a los mencionado este estudio afirma que las expectativas que
poseen los usuarios respecto el servicio que puedan ofrecer las instituciones son
transversales en el desarrollo de las actividades (Sotelo y Figueroa, 2017).

La hipétesis especifica 2 considera la existencia de una relacidon positiva
entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de
la Nacion, 2021. El andlisis de resultados en esta prueba de hipétesis indico lo
siguiente. La prueba de correlacién Rho Spearman (ver tabla 10) el cual indica
una significancia bilateral de 0,00 < 0,05, asimismo, se observa un valor de
correlacion de 0,859, los cuales indicaron la existencia de una relacion alta y
positiva entre la dimensién confiabilidad y la variable satisfaccion del usuario. Por
lo cual, a través de los resultados obtenidos se confirma lo establecido en la
primera hipétesis especifica 2, donde los usuarios emitieron respuestas objetivas
respecto la confiabilidad que tienen del banco, donde aspecto como el
cumplimiento de los servicios y la solucion de problematicas fueron analizados y

evaluados por los usuarios. La obtencion de los datos se realiz6 a través de la
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técnica de la encuesta, donde los cuestionarios fueron los instrumentos para
recoger informacion relevante de los usuarios, los cuales permitieron conocer
datos importantes para el desarrollo de este estudio. La distribucion de
porcentajes y frecuencias de los datos analizados la dimensién confiabilidad
demuestra que (ver tabla 3), el 70% del total de los usuarios considera alta la
confiabilidad en el banco, el 16% de total de los usuarios encuestados considera
gue la confiabilidad es media, y el 2% de los usuarios considera mala la
confiabilidad en la agencia del banco. En relacion a lo descrito, Alarcon (2018)
considera en su investigacion la existencia de una relacion directa y significativa
entre la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio, los resultados
inferenciales de este estudio dieron como resultado una correlacion positiva
(R=0,875), aceptando la hipotesis alterna de la investigacion Asimismo, los
resultados describen que los aspectos de comodidad y limpieza en las
instalaciones fueron los que destacaron de la calidad que ofrece el Banco BBVA
Continental - Oficina CC. Sucre, las areas en mencion tuvieron gran relacion
sobre la satisfaccion en los usuarios ya que el 70% del total de los usuarios
encuestados se considera satisfecho con el servicio que ofrece la institucion. Del
mismo modo (Dewi et al, 2021). Considera en su investigacion la prueba de
hipotesis de sus dos variables, donde utiliza calculos estadisticos T,
estableciendo una significacion del 95%, a partir del resultado del valor
estadistico T. Asimismo, se evidencia que el valor de los R- cuadrado de la
calidad hacia la satisfaccién del cliente es de 0.438 0 43.8% y el resto de, El
56,2% se explica por las demas variables. El resultado de R-cuadrado de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente. Ante ello propone a través de su
investigacion que existe una relacién significativa entre las dimensiones de las
variables, donde el fortalecimiento de la variable independiente tendré incidencia
sobre la variable dependiente del estudio que realizé. Por tanto, cada una de las
instituciones tiene la responsabilidad de identificar los aspectos relacionados a
la satisfaccion del usuario con el fin de ofertar mejores productos y atenciones a
sus clientes (Dewi et al, 2021). Asimismo, Crispin et al. (2020), establece a través
de su estudio la existencia de una relacion importante entre la satisfaccion del
usuario y la calidad que ofrecen las organizaciones, esto evidenciado por los
resultados del modelo estadistico Spearman cuyo valor fue de 0,785 y una

significancia de 0,00 también considera la dimension de fiabilidad y su relacién
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con la satisfaccion del usuario, donde se obtuvo una rho de Spearman de 0,746
y una significancia de 0,000; respecto estos resultados considera como elemento
esencial a la calidad de servicio, ya que tiene injerencia en cada aspecto de la
satisfaccion del usuario, el cual es el fin principal de cada organizacion.

La hipétesis especifica 3 considera que la dimension capacidad de
respuesta de la variable calidad de servicio tiene una relacion positiva con la
satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacion, 2021. El analisis
de resultados inferenciales en esta prueba de hipétesis indic6 lo siguiente. La
prueba de correlacion Rho Spearman (ver tabla 11) el cual indica una
significancia bilateral de 0,00 < 0,05, asimismo, se observa un valor de
correlacion de 0,871, los cuales indicaron la existencia de una relacion alta y
positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario. Por tanto,
se puede afirmar que los resultados obtenidos confirman lo establecido en la
primera hipoétesis especifica 3. Asimismo, para el andlisis descriptivo de los
resultados se utilizaron para el recojo de informacién dos cuestionarios los cuales
a través de respuestas objetivas por parte de los usuarios del banco. Estas
respuestas fueron analizadas y expuestas en una tabla de frecuencias y
porcentajes (ver tabla 4), donde los resultados son los siguientes, el 79% del total
de los usuarios encuestados coincide que la capacidad de respuesta del Banco
de la Nacion es alta, el 20% del total considera que es media, asimismo, el 1%
de los usuarios considera la capacidad de respuesta es mala. Conforme lo
mencionado, Valdez et al. (2018), considera que el modelo SERVQUAL
configura aspectos fundamentales para el mejoramiento de la calidad de servicio
en las organizaciones, esto gracias al modelo de evaluacién que establece. Los
resultados del estudio demuestran que existe una relacion positiva entre las
dimensiones de empatia, sensibilidad, seguridad y fiabilidad respecto la calidad
total, donde los resultados fueron 18,5%; 19,8%; 22,9%; 23,1% respectivamente,
los resultados propuestos demuestran que cada una de las dimensiones sirven
para la medicion de la percepcion del servicio en el sector donde se apliquen.
Sin embargo, para Jemes et al. (2019), los procesos para definir la calidad en el
servicio son muy complejos, ya que la opinidn del usuario puede configurarse a
través de diversas posturas y/o perspectivas de tiene el cliente en su interaccion
propia con la institucion donde es usuario recurrente. Este estudio realiz6 el

andlisis de 13 articulos los cuales cumplieron rigurosos criterios de inclusion, de
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los trece articulos en mencion 10 de estos estudios tuvieron una buena
puntuacion respecto la escala de COSMIN. Ante ello Fontalvo et al. (2020),
considera que las organizaciones deben establecer multiples métodos alineados
a favorecer a la calidad en el servicio, ya que estos aportan al mejoramiento del
servicio que se ofrece, asi también al desarrollo de la satisfaccién del usuario
con la entidad que interactia. Asimismo, presenta como hallazgo principal
diversas evidencias respecto a que el centro de atencion donde se realiza el
estudio ofrece un servicio al publico muy bueno, ya que se considera como
métricas seis sigmas respecto las dimensiones de calidad, donde el rendimiento
promedio para los dos periodos fue de 98% para el primero periodo y 97% para
el segundo periodo, estos resultados se consideran excelentes, considerando
gue supera el 95%. Del mismo modo, Rita, et al (2019) considera en su estudio
gue un 64,6% de la variacion en la calidad general de servicio, el cual considera
gue el modelo propuesto tiene relevancia predictiva. La dimensién seguridad
obtuvo 0,205; p<0.,01), la dimension cumplimiento obtuvo 0,507; p<0,01 por
tanto ambas dimensiones se consideran estadisticamente significativas, por otro
lado, la dimension servicio de atencion obtuvo -0,001; p>0,10; por lo cual se
considera estadisticamente no significativa.

Conforme lo expuesto a través de cada uno de los resultados de la
presente investigacion y las diversas investigaciones que consolidan lo
investigado, ante ello, este estudio considera que existe una relacion directa
entre la calidad de servicio y el nivel de expectativas que puede generar la
organizacion en los usuarios: cuanto mayor sea la diferencia entre la calidad
buscada y la percibida, menos satisfechos estaran los usuarios con el
servicio. Sin embargo, la calidad puede depender de muchos factores, y es

importante entender cual de ellos afecta mas a la propia satisfacciéon del usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se llego a determinar que la calidad de servicio se relaciona
positivamente en la satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la
Nacion, 2021. Conforme lo determinado en la hipotesis general de la
investigacion, los resultados inferenciales evidenciaron la existencia de una
relacion alta y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario,
donde segun el modelo de prueba Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente
de correlacién de 0,897 y un valor de significancia bilateral de 0.000 > a 0.05.
Segunda: Se llego a determinar que el contexto tangible se relaciona
positivamente en la satisfaccién del usuario en una agencia del Banco de la
Nacion, 2021. Conforme lo determinado en la hipétesis especifica 1 del estudio,
los resultados inferenciales evidenciaron la existencia de una relacion alta y
positiva entre el contexto tangible y la satisfaccién del usuario, donde segun el
modelo estadistico de asociacion entre variables Spearman se obtuvo valor de
correlacion de 0,823; asimismo el valor de significancia bilateral de 0.000 el cual
es menor a 0.05.

Tercera: Se llegb a determinar que la confiabilidad se relaciona positivamente
con la satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacién, 2021.
Conforme lo determinado en la hipotesis especifica 2 de la investigacion, los
resultados inferenciales evidenciaron la existencia de una relacion alta y positiva
entre la confiabilidad y la satisfaccién del usuario, donde segun el modelo
estadistico de asociacion entre variables Spearman se obtuvo valor de
correlacion de 0,859; asimismo el valor de significancia bilateral de 0.000 el cual
es menor a 0.05.

Cuarta: Se llegé a determinar que la capacidad de respuesta se relaciona
positivamente en la satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la
Nacién, 2021. Conforme lo determinado en la hipétesis especifica 3 de la
investigacién, los resultados inferenciales evidenciaron la existencia de una
relacion alta y positiva entre la capacidad de respuesta sobre la satisfaccion del
usuario, donde segun el modelo estadistico de asociacién entre variables
Spearman se obtuvo valor de correlacion de 0,871; asimismo el valor de

significancia bilateral de 0.000 el cual es menor a 0.05.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Laimportancia de establecer una apropiada calidad de servicio en las
agencias financieras del Banco de la Nacion es fundamental para el
fortalecimiento de la satisfaccion del usuario. Ante ello se recomienda establecer
parametros e innovar modelos que ayuden a perfeccionar la calidad en el servicio
en cada una de las agencias del Banco de la Nacién, asimismo, consolidar una
apropiada satisfaccion en cada uno de los usuarios.

Segunda: Este estudio recomienda que la habitabilidad en las instalaciones de
las agencias del Banco de la Nacién se mantenga bien sefializadas y ordenadas,
asimismo, que los colaboradores consideren un apropiado conocimiento y
comportamiento en la interaccion con los usuarios, esto con el fin de que el
contexto tangible que ofrezcan las agencias sea un ambiente seguro, donde los
usuarios se sientan a gusto al realizar sus actividades financieras en el banco.
Tercera: A través de esta investigacion se recomienda que las agencias del
Banco de la Nacion consideren como aspecto importante el cumplimiento de los
servicios que ofrecen, asi como la solucién a los problemas, también considerar
a la confianza como factor fundamental en la interaccion entre la institucion y el
usuario. Los aspectos en mencion configuran condiciones que ayudaran que los
usuarios tengan mayor grado de confiabilidad mayor a la gestidén logistica y
administrativa que puedan ofrecer las agencias del Banco de la Nacion.

Cuarta: Este estudio considera como recomendacion que las agencias del
Banco de la Nacion establezcan mecanismos para desarrollar una apropiada
comunicacién con los usuarios, donde las necesidades expresadas por el cliente
sean escuchadas y solucionadas de forma oportuna. Los aspectos mencionados
se relacionan con la dimension capacidad de respuesta que pueda ofrecer las
agencias del Banco de la Nacidn, esto beneficiara al ofrecimiento de la mejora
en la calidad de servicio y por ende en el fortalecimiento de la satisfaccion del

usuario del Banco de la Nacion.
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ANEXO 1: Matriz De Operacionalizacion De Variables

Variables

Calidad de
servicio

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tema: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una agencia del Banco del Nacién, 2021

Definicién conceptual

La calidad de servicio
hace referencia al
conjunto de apreciables
propiedades innatas que
ofrece alguna entidad en
las prestaciones que
ofrece al publico, donde
la excelencia es el gje
medular en sus
actividades. Asimismo,
cumple con las
expectativas respecto la
confiabilidad, acceso y
la solucion inmediata de
problemas (Sotelo y
Figueroa, 2017).

Definicién operacional

La variable calidad de
servicio se desarrollo
sobre las dimensiones de
contexto tangible,
confiabilidad, y capacidad
de respuesta, las cuales
fueron medidas a través
de un cuestionario de 15
preguntas aplicadas a los
usuarios del Banco de la
Nacion, siendo la escala
ordinal.

Dimensiones

Contexto
tangible

Confiabilidad

Escala de
medicion

Indicadores

Instalaciones
apropiadas para
la atencion
Pulcritud en la
apariencia de
los empleados.
Materiales de
comunicacion
atractivos
Cumplimiento
de los servicios
ofrecidos.
Brinda solucién
a los problemas.
Transmite
confianza en las
actividades que
realizan los
clientes.

Ordinal

items

1. El banco presenta instalaciones limpias en todos sus
ambientes.

2. Los flyers y carteles de la institucion son atractivos
visualmente.

3. El personal de atencion tiene una apariencia pulcra.

4. La comunicacion ofrecida a los usuarios es fluida, clara
y constante.

5. El banco garantiza el cumplimiento de los servicios
ofrecidos al cliente.

6. Los servicios se cumplen en los plazos establecidos.

7. Lainstitucion procura solucionar los problemas que se
presentan.

8. La informacion de los servicios ofrecidos es claray
veraz.

9. Las acciones e informacion emitida por el banco
transmiten seguridad al usuario.

10. Existe seguridad en las transacciones que
realiza el cliente.

11. Losempleados y lo servicios que ofrece el banco

brindan seguridad
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Se considera la
satisfaccion del usuario
al cumplimiento de las
expectativas del publico

usuario respecto el
servicio que ofrece
alguna entidad, esto en
comparacién con la
percepcion del producto
0 servicio recibido.

Satisfaccion
del usuario

La variable satisfaccién
del usuario se desarrollé
sobre las dimensiones
servicio percibido y
expectativas, las cuales
fueron medidas a través
de un cuestionario de 15
preguntas aplicadas a los
usuarios del Banco de la
Nacion, siendo la escala
ordinal.

Capacidad de
respuesta

Servicio
percibido

Entiende las
necesidades de
los usuarios.
Utiliza
mecanismos
que favorecen
la comunicacion
Brinda solucion
a los problemas.

Brevedad
apropiada en la
atencion.
Conocimiento
de los
empleados.
Orientacién
adecuada en el
servicio
requerido.
Satisfaccion por
el desempefio
del personal.

Ordinal

12. El banco tiene apropiadas opciones de servicios
al cliente.
13. Lainstitucion garantiza la solucion a los problemas
que se presentan.
14. El banco garantiza el cumplimiento de los servicios
ofrecidos al cliente.
15. La institucion ofrece diversos modos y medios
para una apropiada comunicacion.

16. Laatencion en rapiday bien informada.

17. Los empleados conocen minuciosamente los
servicios que ofrece el banco.

18. Laorientacién requerida por el usuario es apropiada
en cada servicio.

19. Soluciona a tiempo las dificultades que se presenta.

20. Lacomunicacién propuesta por el banco es claray
fluida

21. Los productos y servicios que ofrece el banco son
coherentes y accesibles al cliente.
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Expectativas

Cumple con los
ofrecido en su
publicidad.
Brinda ayuda
oportuna en
caso de
dificultades.
Apropiado nivel
comunicativo.
Servicio
agradable a los
requerimientos
del cliente.

Ordinal

22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.

30.

La publicidad ofrecida por la institucion es veraz.
Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan.
La comunicacién propuesta por el banco es claray
fluida.

En cada area del banco el personal ofrece un buen
servicio.

El personal se muestra amable ante los
requerimientos del cliente.

Los sistemas informaticos funcionan de manera
apropiada en la realizacion de actividades financieras
La atencién es amigable y funcional para los
usuarios.

Existe interés por los colaboradores por solucionar
dificultades.

La atencion a la solucién de problemas es oportuna y
adecuada.
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ANEXO 2: Matriz De Consistencia

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA AGENCIA DEL BANCO

DE LA NACION, 2021

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
La calidad de servicio hace referencia al conjunto de apreciables propiedades
innatas que ofrece alguna entidad en las prestaciones que ofrece al publico,
donde la excelencia es el eje medular en sus actividades. Asimismo, cumple
con las expectativas respecto la confiabilidad, acceso y la solucién inmediata
¢, Como se relaciona _ de problemas (Sotelo y Figueroa, 2017).
la calidad del Determinar la La calidad del DIMENSIONES INDICADORES ITEM | NIVELES
‘s ici i - Instalaciones apropiadas para la
servicio con la relacion de la Ser\_”_CIO se relaciona atencion Prop P
satisfaccion del calidad de servicio | Positivamente con la | contexto tangible | - :%Ig{gggoin la apariencia de los 1,42,53,
usuario en una | €on la satisfaccién satisfaccion del - Materiales de comunicacion ’
i usuario en una atractivos
agencia del Banco del usuario en una . - Cumplimiento de los servicios Alto
de la Nacion, 20217 | 29encia del Banco | agencia det Banco de . ofrecidos. 6,7,8, |
’ ) L la Nacién. 2021 Confiabilidad - Brinda solucion a los problemas. 910 Medio
de la Nacién, 2021 ' - Transmite confianza en las 01
actividades que realizan los Bajo
clientes.
- Entiende las necesidades de los
Capacidad de usuarios. 12 13
respuesta - Utiliza mecanismos que ) 14’ 15’
favorecen la comunicacion ’
- Brinda solucién a los problemas.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO

Se considera la satisfaccion del usuario al cumplimiento de las expectativas del
publico usuario respecto el servicio que ofrece alguna entidad, esto en
comparacion expectativa y/o percepcion que tiene el usuario por el servicio o
producto que se ofrece (Mero, Zambrano, Bravo, 2021).
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¢, Como se relaciona
el contexto tangible
con la satisfaccion
del usuario en una
agencia del Banco
de la Nacién, 20217

¢, Cémo se relaciona
la confiabilidad con
la satisfaccion del
usuario en una
agencia del Banco
de la Nacion, 20217?

¢, Como se relaciona
la capacidad de
respuesta con la
satisfaccion del
usuario en una

agencia del Banco

de la Nacién, 2021?

Determinar la
relacion del
contexto tangible
con la satisfaccion
del usuario en una
agencia del Banco
de la Nacién, 2021

Determinar la
relacion de la
confiabilidad con
la satisfaccion del
usuario en una
agencia del Banco
de la Nacion, 2021

Determinar la
relacion de la
capacidad de
respuesta con la
satisfaccion del
usuario en una
agencia del Banco
de la Nacién, 2021

El contexto tangible
se relaciona
positivamente con la
satisfaccion del

usuario en una
agencia del Banco de
la Nacion, 2021

La confiabilidad se
relaciona
positivamente con la
satisfaccion del
usuario en una
agencia del Banco de

la Nacion, 2021

La capacidad de
respuesta se
relaciona
positivamente con la
satisfaccion del
usuario en una
agencia del Banco de
la Nacion, 2021

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

Tipo de investigacién: Cuantitativa de

tipo basica.

Diseno: transversal correlacional

Paoblacion: 110 usuarios de una agencia
del banco de la Nacion, 2021.
Muestra: 86 usuarios.

Técnica: Encuesta
Instrumentos: Cuestionarios (2).

DIMENSIONES INDICADORES ITEM NIVELES
Brevedad apropiada en la
atencion.
Conocimiento de los 16. 17
. - empleados. 1o
Servicio percibido Orientacion adecuada en el %g %i
servicio requerido. 155 et
Satisfaccion por el desempefio
del personal. Alto
Medio

Cum_p_le con los ofrecido en su Bajo
publicidad. 22 23
Brinda ayuda oportuna en 24’ 25’
. caso de dificultades. "
Expectativas . : L 26, 27,
Apropiado nivel comunicativo. 8. 29
Servicio agradable a los 1 e

requerimientos del cliente. 30
) ESTADISTICA
TECNICAS E INSTRUMENTOS DESCRIPTIVA E
INFERENCIAL
Estadistica

descriptiva Excel.

Estadistica
Inferencial SPSS.
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ANEXO 3: Validacién De Instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO UNA AGENCIA DEL BANCO DE LA NACION, 2021.

Ne° DIMENSIONES / items Pertinenciat Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSIONL1: Contexto tangible Si No Si No Si No
1 El banco presenta instalaciones limpias en todos sus ambientes. X X X
2 Los flyers y carteles de la institucion son atractivos visualmente. X X X
3 El personal de atencion tiene una apariencia pulcra. X X X
La comunicacién ofrecida a los usuarios es fluida, clara y
4 X X X
constante.
El banco garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos al
5 . X X X
cliente.
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
6 Los servicios se cumplen en los plazos establecidos. X X X
7 La institucion procura solucionar los problemas que se presentan. X X X
8 La informacion de los servicios ofrecidos es clara y veraz. X X X
Las acciones e informacion emitida por el banco transmiten
9 - - X X X
seguridad al usuario.
10 | Existe seguridad en las transacciones que realiza el cliente. X X X
11 Los gmpleados y lo servicios que ofrece el banco brindan X X X
seguridad.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
12 | El banco tiene apropiadas opciones de servicios al cliente X X X
La institucion garantiza la solucién a los problemas que se
13 X X X
presentan
El banco garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos al
14 . X X X
cliente.
15 La institucién ofrece diversos modos y medios para una apropiada X X X
comunicacion.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Escudero Vilchez, Fernando Emilio
Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion
DNI: 03695876

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo Lima, 09 de Junio de 2022

7

/
Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez
Metodologia de la Investigacion

ra
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL BANCO DE LA NACION, 2021.

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION1: Servicio percibido Si No Si No Si No
1 La atencion en réapida y bien informada. X X X
Los empleados conocen minuciosamente los servicios que ofrece
2 X X X
el banco.
3 La orientacion requerida por el usuario es apropiada en cada X X X
servicio.
4 Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan. X X X
5 La comunicacidn propuesta por el banco es clara y fluida. X X X
Los productos y servicios que ofrece el banco son coherentes y
6 . . X X X
accesibles al cliente.
DIMENSION 2: Expectativas Si No Si No Si No
La publicidad ofrecida por la institucion es veraz. X X X
Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan. X X X
La comunicacidn propuesta por el banco es clara y fluida X X X
10 | Encada area del banco el personal ofrece un buen servicio. X X X
11 EI_ personal se muestra amable ante los requerimientos del X X X
cliente.
Los sistemas informéticos funcionan de manera apropiada en la
12 S L . . X X X
realizacion de actividades financieras
13 | Laatencion es amigable y funcional para los usuarios. X X X
14 | Existe interés por los colaboradores por solucionar dificultades. X X X
15 | Laatencion a la solucién de problemas es oportuna y adecuada. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Escudero Vilchez, Fernando Emilio
Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacién
DNI: 03695876

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo

Lima, 09 de Junio de 2022

Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez
Metodologia de la Investigacion

ra
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO UNA AGENCIA DEL BANCO DE LA NACION, 2021.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION1: Contexto tangible S No si No Si No
1 El banco presenta instalaciones limpias en todos sus ambientes. X X X
2 Los flyers y carteles de la institucion son atractivos visualmente. X X X
3 El personal de atencion tiene una apariencia pulcra. X X X
La comunicacién ofrecida a los usuarios es fluida, clara y
4 X X X
constante.
El banco garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos al
5 - X X X
cliente.
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
6 Los servicios se cumplen en los plazos establecidos. X X X
7 La institucion procura solucionar los problemas que se presentan. X X X
La informacion de los servicios ofrecidos es clara y veraz. X X X
Las acciones e informacién emitida por el banco transmiten
9 . - X X X
seguridad al usuario.
10 | Existe seguridad en las transacciones que realiza el cliente. X X X
11 Los gmpleados y lo servicios que ofrece el banco brindan X X X
seguridad.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
12 | El banco tiene apropiadas opciones de servicios al cliente X X X
La institucion garantiza la solucién a los problemas que se
13 X X X
presentan
El banco garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos al
14 . X X X
cliente.
15 La institucién ofrece diversos modos y medios para una apropiada X X X
comunicacion.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Laurente Cardenas, Carlos Miguel
Especialidad del validador: Educacién — Investigacion Cientifica
DNI: 42125031

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo Lima, 14 de Junio de 2022

)

Dr. Carlos Miguel Laurente Cardenas
Educacion — investigacion cientifica
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL BANCO DE LA NACION, 2021.

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION1: Servicio percibido Si No Si No Si No
1 La atencion en réapida y bien informada. X X X
Los empleados conocen minuciosamente los servicios que ofrece
2 X X X
el banco.
3 La orientacion requerida por el usuario es apropiada en cada X X X
servicio.
4 Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan. X X X
5 La comunicacidon propuesta por el banco es clara y fluida. X X X
Los productos y servicios que ofrece el banco son coherentes y
6 . . X X X
accesibles al cliente.
DIMENSION 2: Expectativas Si No Si No Si No
La publicidad ofrecida por la institucion es veraz. X X X
Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan. X X X
La comunicacidn propuesta por el banco es clara y fluida X X X
10 | Encada area del banco el personal ofrece un buen servicio. X X X
11 EI_ personal se muestra amable ante los requerimientos del X X X
cliente.
Los sistemas informéticos funcionan de manera apropiada en la
12 S L . . X X X
realizacion de actividades financieras
13 | Laatencion es amigable y funcional para los usuarios. X X X
14 | Existe interés por los colaboradores por solucionar dificultades. X X X
15 | Laatencion a la solucién de problemas es oportuna y adecuada. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Laurente Cardenas, Carlos Miguel
Especialidad del validador: Educacién — Investigacion Cientifica
DNI: 42125031

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo Lima, 14 de Junio de 2022

)

Dr. Carlos Miguel Laurente Cardenas
Educacion — investigacion cientifica
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO UNA AGENCIA DEL BANCO DE LA NACION, 2021.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION1: Contexto tangible S No si No Si No
1 El banco presenta instalaciones limpias en todos sus ambientes. X X X
2 Los flyers y carteles de la institucion son atractivos visualmente. X X X
3 El personal de atencion tiene una apariencia pulcra. X X X
La comunicacién ofrecida a los usuarios es fluida, clara y
4 X X X
constante.
El banco garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos al
5 - X X X
cliente.
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
6 Los servicios se cumplen en los plazos establecidos. X X X
7 La institucion procura solucionar los problemas que se presentan. X X X
La informacion de los servicios ofrecidos es clara y veraz. X X X
Las acciones e informacién emitida por el banco transmiten
9 . - X X X
seguridad al usuario.
10 | Existe seguridad en las transacciones que realiza el cliente. X X X
11 Los (_empleados y lo servicios que ofrece el banco brindan X X X
seguridad.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
12 | El banco tiene apropiadas opciones de servicios al cliente X X X
La institucion garantiza la solucion a los problemas que se
13 X X X
presentan
El banco garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos al
14 . X X X
cliente.
15 La institucién ofrece diversos modos y medios para una apropiada X X X
comunicacion.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. César Daniel Escuza Mesias
Especialidad del validador: Educacién — Docencia universitaria
DNI: 40818404

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo Lima, 14 de Junio de 2022

{
Dr. César Daniel Escuza Mesias
Educacion — Docencia universitaria
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL BANCO DE LA NACION, 2021.

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION1: Servicio percibido Si No Si No Si No
1 La atencion en réapida y bien informada. X X X
Los empleados conocen minuciosamente los servicios que ofrece
2 X X X
el banco.
3 La orientacion requerida por el usuario es apropiada en cada X X X
servicio.
4 Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan. X X X
5 La comunicacidn propuesta por el banco es clara y fluida. X X X
Los productos y servicios que ofrece el banco son coherentes y
6 . . X X X
accesibles al cliente.
DIMENSION 2: Expectativas Si No Si No Si No
La publicidad ofrecida por la institucion es veraz. X X X
Soluciona a tiempo las dificultades que se presentan. X X X
La comunicacidn propuesta por el banco es clara y fluida X X X
10 | Encada area del banco el personal ofrece un buen servicio. X X X
11 EI_ personal se muestra amable ante los requerimientos del X X X
cliente.
Los sistemas informéticos funcionan de manera apropiada en la
12 S L . . X X X
realizacion de actividades financieras
13 | Laatencion es amigable y funcional para los usuarios. X X X
14 | Existe interés por los colaboradores por solucionar dificultades. X X X
15 | Laatencion a la solucién de problemas es oportuna y adecuada. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. César Daniel Escuza Mesias
Especialidad del validador: Educacién — Docencia universitaria
DNI: 40818404

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo Lima, 14 de Junio de 2022

{
Dr. César Daniel Escuza Mesias
Educacion — Docencia universitaria
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ANEXO 4: Consentimiento Informado

Cuestionario de satisfaccion

Estimado Usuario:

A través del presente invito a su persona a participar en la siguiente encuesta, que consta de 30 preguntas y
un tiempo estimado entre 5 a 10 minutos, con el objetivo de determinar la influencia de |a calidad de servicio
en la satisfaccion del usuario en una agencia del Banco de la Nacidn, 2021. Antes de su inicio le agradeceré
leer detenidamente cada uno los items indicados, con finalidad que su participacién sea la adecuada para la
mejora del servicio que brindan las agencias del Banco de la Nacidn en lo referente al grado de satisfaccion
percibido. Asimismo, debemos de informarle que participar en esta investigacion es voluntaria y toda la
informacion relacionada con la presente investigacion esta protegida y serd anonima.

Al iniciar el presente cuestionario usted declara haber leide los lineamientos y estar de acuerdo con los
mismos.

»

Los grados de medicion se encuentran en |la siguiente escala:

1= Muy en desacuerdo.

2 = En desacuerdo.

3 = Ni en desacuerdo ni de acuerdo.

4 = De acuerdo. '
5 = Muy en de acuerdo. v

ENLACE DE GOOGLE FORM:
https://docs.google.com/forms/d/1DGoRBLARNEIL2Ra9zLbEVxIXWNTNJt201Y50Qe0gXvME/viewform?edit requested=true
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https://docs.google.com/forms/d/1DGoRBLdRNEiL2Ra9zLbEVx1xWNTNJt2OIY5Qe0gXvME/viewform?edit_requested=true

ANEXO 5: Calculo de la Muestra

Para obtener la muestra de la presente investigacion, se tomé en cuenta la

siguiente formula:

N = N*ZAz*p*q
d"2*(N-1)+2*2*p*q

Donde:

N = poblacion

Z = 1.96 (95% confiabilidad)

p = proporcién aproximada en la poblacion considerara.

g = proporcion de poblacién no considerada en estudio (1 -p).

d= error

N = 110 *1.96"2* 0.5 * 0.5

0.05*(110-1)+1.96"2*0.5*0.5

N = 86 usuarios.
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ANEXO 6: Confiabilidad — Alfa de Crombach

Confiabilidad Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,968 15

En relacion con la primera variable calidad de servicio, el andlisis de fiabilidad del
instrumento aplicado a la muestra comprendida por 86 usuarios indica que, existe
un valor de 0,968 en el Alpha de Cronbach que indica que el instrumento se
encuentra en un rango de confiabilidad muy alto, es decir, el instrumento en

cuestion posee una consistencia interna muy alta.

Confiabilidad Satisfaccién del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,985 15

En relacion con la segunda variable calidad de servicio, el andlisis de fiabilidad del
instrumento aplicado a la muestra comprendida por 86 usuarios indica que, existe
un valor de 0,985 en el Alpha de Cronbach que indica que el instrumento se
encuentra en un rango de confiabilidad muy alto, es decir, el instrumento en

cuestion posee una consistencia interna muy alta.
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ANEXO 7: Normalidad

Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?@
Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio ,291 86 ,000
a. Correccion significacion Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Pruebas de normalidad de la variable calidad de servicio

Grafico Q-Q normal de Calidad de servicio

Normal esperado

Valor observado

Conforme lo observado por la tabla y figura la muestra establecida en este
estudio es de 86 usuarios en una agencia del Banco de la Nacién, 2021. Asimismo,
se aplico la prueba de Kolmogorov-Smimova, el cual indica que el valor de
significancia para la variable calidad de servicio es de 0,000, indicando asi que
todos los valores son menores a 0,05, cuyos resultados demuestra la existencia de

una distribuciéon no normal, por tanto, se utilizaran pruebas no paramétricas.
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Pruebas de normalidad de la variable satisfaccién del usuario

Kolmogorov-Smirnov?@
Estadistico gl Sig.

Satisfaccién del usuario , 301 86 ,000
a. Correccion significacion Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Pruebas de normalidad de la variable satisfaccién del usuario

Grafico Q-Q normal de Satisfaccion del usuario

MNormal esperado

0 1 2 3 4 3 6

Valor observado

Conforme lo observado por la tabla y figura la muestra establecida en este
estudio es de 86 usuarios en una agencia del Banco de la Nacion, 2021. Asimismo,
se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smimova, el cual indica que el valor de
significancia para la variable satisfaccion del usuario es de 0,000, indicando asi que
todos los valores son menores a 0,05, cuyos resultados demuestra la existencia de

una distribucion no normal, por tanto, se utilizaran pruebas no paramétricas.
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ANEXO 8: Base de Datos

variable 1 - Calidad de servicio
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