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RESUMEN

La presente investigación se realizó en una empresa financiera de Piura, en la
cual participaron trabajadores de las áreas administrativas, ejecutivos de créditos y
jefaturas. Su propósito fue determinar la relación que existe entre el contrato
psicológico y la calidad de servicio y, en sus trabajadores; fue necesaria la
definición de la correspondencia de estas variables. El trabajo se justificó porque
posee valor teórico, utilidad práctica, relevancia social, es conveniencia y por los
beneficios que genera. Se sustentó en las teorías de Rosseau, para el Contrato
Psicológico y Romero en la Calidad de Servicio, respectivamente. La investigación
se aborda de acuerdo al tipo de estudio exploratorio descriptivo - correlaciona!,
con un diseño no experimentral - transversal. La población muestral fue de 150
trabajadores. Se aplicó dos encuestas formadas por preguntas cerradas en escala
de Lickert, validada una de ellas por juicio de experto con una confiabilidad alfa de
Crombach fue de 0,829. Los resultados muestran que existe un nivel alto de
Contrato Psicológico; y por lo tanto se concluye que existe relación significativa
entre la Cultura de la Calidad de Servicio y el Contrato Psicológico, en los
trabajadores de la empresa financiera.

Palabras Claves: Contrato Psicológico, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

This research was conducted in a financial company of Piura, in which workers
participated administrativa, credit and headquarters executives. Its purpose was to
determine the relationship between the psychological contract and the quality of
Service and in its workers, it was necessary to define the correspondence of these
variables. The work is justified because it has theoretical, practical, social
relevance, is convenience and the benefits it generates. Was based on the
theories of Rousseau, for the Psychological Contract and rosemary on the quality
of Service, respectively. The research is discussed according to the type of
exploratory study - correlation, with a non experimentral - cross. The sample
population was 150 workers. Two surveys was applied consisting of closed
questions Lickert scale, one validated by expert judgment with a Cronbach’s alpha
reliability was 0,829. The results show that there is a high level of psychological
contract, and therefore concluded that there is significant relationship between the
Culture of Quality of Service and the Psychological Contract in the financial
company employees.

Keywords: Psychological Contract, Quality of Service.
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