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RESUMEN

Esta investigacion con el titulo calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Agencia
BCP de La Victoria 2018 cuyo objetivo general es determinar si existe relacion entre la
variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la
Victoria, esta investigacion es de disefio no experimental y de corte transversal, con un
tipo de estudio descriptivo correlacional, los instrumentos a utilizar fueron validados por
expertos de la Universidad César Vallejo, se utilizé el SPSS v23 para obtener el grado de
confiabilidad (Alfa de Cronbach) y posteriormente para el analisis de datos. Este trabajo
contd con el apoyo tedrico de Parazunaram, Zeithaml y Berry en la variable calidad de
servicio y también conto con el apoyo del tedrico Kotler para la variable satisfaccion del
cliente, se contd con una poblacion infinita y con una muestra de 80 clientes, obteniendo
una correlacion de Spearman Rho=0,934% Sig. (Bilateral)= 0.000 demostrando que

existe una correlacién muy fuerte entre estas variables.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, colaboradores.
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ABSTRACT

This research with the title "Quality of service and customer satisfaction in the BCP
Agency of La Victoria 2018" whose general objective is to determine if there is a
relationship between quality of service and customer satisfaction in the BCP de la Victoria
Agency - 2018, in such a way that this research is of non-experimental and cross-sectional
design, with a type of correlational descriptive study, the instruments to be used were
validated by experts from the Cesar Vallejo University, the SPSS v23 was used to obtain
the degree of reliability ( Cronbach's alpha) and later for data analysis. This work had the
theoretical support of Parazunaram, Zeithaml and Berry in the variable quality of service
and also counted on the support of the theoretician Kotler for the variable satisfaction of
the client, it was counted on an infinite population and with a sample of 80 clients,
obtaining a correlation of Spearman Rho = 0.934% Sig. (Bilateral) = 0.000 demonstrating

that there is a very strong correlation between these variables.

Keywords: Quality of service - Customer satisfaction, collaborators.
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1.1 Realidad Problematica

Actualmente en el mundo moderno el servicio a los clientes es un factor
muy importante para las empresas ya que para ser uno de los mejores en el
mundo laboral y poder ser competitivo tienen que ir innovando cada vez més
en sus propuestas hacia un servicio que beneficie y satisfaga a los clientes. Por
ello es importante brindar un buen servicio que en combinacion con la

satisfaccion que siente el cliente cree un vinculo de lealtad.

Por lo tanto, las empresas peruanas estan adoptando de manera muy
importante, brindar un buen servicio, porque saben que esto atraerd a mas
clientes para poder satisfacer sus necesidades y es algo que diferenciara a las
empresas. Segun supermercados Wong, se caracteriza por el comercio de
productos de primera necesidad, esto llego a generar un alto nivel de
satisfaccion ya que colocaban al cliente por encima de todo, con productos de

calidad.

Por ello un buen servicio que supere las expectativas de los clientes genera
mas satisfaccion, esto ayudara a las empresas a crecer efectivamente y
generando su éxito, por lo cual los altos directivos estan enfocados a mejorar

los atributos del servicio brindado y a su vez mejorarlo.

Asi mismo la problemaética de brindar el servicio adecuado para la satisfaccion
del cliente en el &mbito local se debe a la falta de conocimientos por parte del

personal, al momento de interactuar con el cliente.

La empresa Banco de Crédito del Perd S.A. para lograr la satisfaccion de los
clientes cuenta con una calidad de servicio y un esquema para mejorarla. De
esta manera se centr6 en que hacia falta algo, ahi fue donde naci6 SAMAY
que significa alma con esto se quiere saber cuales son la expectativas de los

clientes y asi poder saber qué nivel de satisfaccion tiene nuestro publico. Es
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asi que se podré saber si los clientes se relacionan con el BCP y a su vez saber
sobre sus necesidades.

Por este motivo realizaremos un andlisis de la empresa para poder verificar la
relacion que existe entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del

cliente que influyen en los resultados.

Trabajos Previos

Internacionales

Da Silva (2014) genero una tesis llamada “satisfaccion del cliente con la
calidad de servicio del restaurante o navegante del club centro Portugués,
ubicado en Caracas — Venezuela”, para obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion de empresas turisticas realizada en la
Universidad Nueva Esparta de Venezuela; el cual tuvo como objetivo general
evaluar la satisfaccion del cliente con la calidad de servicio. Se soporta
mediante el modelo SERVQUAL, de la calidad de servicio. Su tipo de
investigacion es descriptiva, de disefio mixto, porque es de campo y a la vez
documental, igualmente es de tipo no experimental y cuenta con la muestra
de 72 personas. Se aplicaron técnicas como la encuesta y la observacion. En
conclusion para seguir mejorando tenemos que seguir aprendiendo dentro de
la organizacion, manejando una gestion adecuada donde todos contribuyan
de esta manera iremos mejorando; para esto se obtuvo una correlacion de
0.281 y nivel de significancia 0.002, la cual nos da una relacién entre las

variables.

Esta tesis contribuye que al usar un modelo SERVQUAL este nos facilitara
en obtener informacion y dimensiones para calidad de servicio y a su vez
ayudara con la relacion de las variables, y también poder generar un

instrumento de investigacion.

Reyes (2014) genero una tesis llamada “calidad de servicio para aumentar

la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango ”, para
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obtener el titulo de licenciado en administracion de empresas realizada en la
Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Cuenta con estudio descriptivo-
correlacional, con un disefio de corte transversal y un enfoque cuantitativo,
su objetivo general es verificar si la calidad de servicio aumenta la
satisfaccion del cliente. El instrumento que utilizo fue la del cuestionario con
30 preguntas, tanto para las variables calidad de servicio y satisfaccion, para
esto se utilizo la escala de Likert, la asociacion tuvo una muestra de 1100
personas entre empleados (1000) y clientes (100). Teniendo en cuenta si hay
relacion existente de forma directa entre estas dos variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la asociacién share, sede
HUEHUETENANGO. Concluimos que hubo una Rho de 0.724 y con un
valor Sig.= 0.000, en consecuencia se relacionan muy bien estas dos

variables.

Este estudio permitira comparar y discutir las dimensiones establecidas en el
marco tedrico. Permitird tener un mayor entendimiento sobre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, ademas de como le dan mayor importancia

a la seguridad y empatia.

Alvarez (2012), genero una tesis llamada “satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, para obtener el grado de Magister en sistemas de la
calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello de Carcas — Venezuela. Tuvo
como objetivo determinar el grado que satisface a los clientes, con respecto a
la calidad del servicio brindada, apoyandose en las teorias de Barroso, c., y
Martin, E., (1999) para fundamentar sus variables. Los estudios utilizados
fueron descriptiva correlacional aplicada, su poblacién fue de 250 clientes y
genero para este proyecto una muestra de 120. El resultado que genero fue de
una correlacion Rho Spearman 0.325 y también una significancia bilateral de
0,004; la dimension elementos tangibles tiene una correlacion con la
satisfaccion del cliente arrojando un Rho Spearman de 0,527 y la significancia
de 0,002. En conclusion el autor llego a evidenciar que los clientes no se

encuentran satisfechos en sus locales.
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Esta investigacion brindara aporte teorico a la variable calidad de servicio, a

su vez apoyara el objetivo de la investigacion.

Nacionales

Lifian (2016) genero una tesis llamada “calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del Supermercado Metro de la avenida canto Rey San Juan de
Lurigancho ”, su objetivo que quiso investigar era si habia una relacién entre
sus dos variables, apoyandose en las teorias para calidad de servicio con
Parasuraman, Berry y Zeithaml; y su modelo establecido de SERVQUAL que
contiene cinco dimensiones. Y para satisfaccion del cliente Kotler con tres
dimensiones, cuenta con un disefio de corte transversal y no experimental,
también es de tipo de estudio basico con sus respectivos niveles descriptivo y
correlacional, su poblacién es infinita de la cual se generd una muestra para
ser trabajada de 384 clientes, se utiliz6 la encuesta para recoger la informacion
que se necesitaba y a su vez el instrumento que se utilizo fue la escala de
Likert, se pudo observar que estas dos variables cuentan con una relacion muy
importante con un Rho Spearman de 0,557 y un Sig. Bilateral de 0,000. De
acuerdo a la informacion proporcionada concluimos que estas variables si

tienes relacion entre si.

Esta tesis aportd que la relaciéon de las variables calidad y satisfaccion es
directa, adicionalmente cuenta con dimensiones establecidas y ya

investigadas para nuestra investigacion.

Vega (2017) genero una tesis llamada “calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Union
Canto Grande S.J.L. en el afio 2017 ”. Su objetivo de esta tesis fue saber si
estas dos variables contaban con una relacion existente, para esto se apoyo en
las teorias de Parasuraman, Zeithaml y Berry para la variable calidad de
servicio utilizando el modelo SERVQUAL que contienen cinco dimensiones

y con Kotler para la variables satisfaccion del cliente con sus tres
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dimensiones, en cuanto al disefio que realizo fue no experimental de corte
transversal , a su vez cuenta con un tipo de estudio descriptivo, correlacional,
su poblacidn es 54 clientes; se tomara a toda la poblacion ya que es finita, se
utilizo la encuesta para recoger la informacion que se necesitaba y a su vez el
instrumento que se utilizo fue la escala de Likert. La relacion que se genero
en estas dos variables es excelente ya que su Rho es de 0.885 por lo tanto es
un indice muy bueno y su Sig. Bilateral de 0.000. Con toda esta informacion

podemos saber que las dos variables tienen una relacion muy fuerte entre si.

Esta tesis aporta que las dos variables tiene o cuentan con una relacion, los
encuestados indican que existe una buen interrelacién. Ademas que nos

brinda teorias importantes para el desarrollo de nuestra investigacion.

Mandujano (2016) genero una tesis llamada “calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa INSUQUIMICA SAC en San Juan de
Lurigancho — 2016 ”, tuvo como objetivo determinar si sus variables contaban
con alguna relacidn, de esta manera se apoy0 con las teorias de Zeithaml y
Bitner para calidad de servicio con sus cinco dimensione ya establecidas y
para satisfaccion del cliente Kotler y Keller dos dimensiones, conto con un
disefio de corte transversal y a su vez no experimental, también tuvo un
estudio de tipo descriptivo, correlacional; para esta tesis su poblacion es
infinita de la cual se cogié una muestra de 384 clientes. La técnica para poder
recolectar la informacion fue la encuesta y se utiliz6 a Likert como
instrumento de medicion. Se puede observar que la relacion entre estas dos
variables es moderada con un Rho de 0.436 y un Sig. Bilateral de 0.000. Es
asi que con esta informacion podemos afirmar que las dos variables tienen

relacion, pero esta de manera moderada.

Esta tesis aporta, que si hay correlacion entre las variables investigadas pero
esta de manera moderada. Esto quiere decir que se encuentra de manera

regular.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

Para desarrollar esta investigacion, tuvimos que recopilar informacion de
diferentes fuentes, las cuales contendrén definiciones, teorias y dimensiones
de diferentes investigadores, para asi tener conocimiento sobre la variable

calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente.

Variable 1: Calidad de Servicio

Segiin Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) expone: “La calidad de
servicio se define como: “el factor clave para lograr un alto nivel de calidad
en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene

respecto al servicio” (p. 21)

Ante lo expuesto por los investigadores podemos afirmar que las expectativas
del cliente son muy importantes, ya que al recibir un servicio este juzgara si
Ilego a cumplir con sus necesidades o las supero. De acuerdo a esto se puede
decir que es muy importante que los clientes sientan que sus expectativas

serén las mejores.

Dimensiones Calidad de servicio
Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) para medir la calidad de servicio

utilizaremos el modelo SERVQUAL que cuenta con cinco criterios. (p.28)

El modelo SERVQUAL ya se encuentra establecido, gracias a este se puede
medir la calidad de servicio de manera efectiva y asi conocer las expectativas
del cliente. Al estar ya definido podemos utilizarla y saber si un cliente ha
tenido un servicio adecuado o no. De esta manera sabremos qué aspectos

mejorar y asi brindar un servicio de mejor calidad.

Las dimensiones planteadas por este autor son las siguientes:
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1. Elementos Tangibles: En este aspecto entra a tallar la infraestructura, la
apariencia personal, la tecnologia utilizada y el uso de materiales para
brindar una excelente calidad de servicio.

2. Fiabilidad: Los clientes al adquirir un servicio, estos deben de ser claros
y concisos, se debe de brindar toda la informacién necesaria utilizando
pautas de atencion y herramientas para resolver cualquier duda.

Si uno no realiza todas la pautas establecidas pueden generar grandes
pérdidas a la empresa de servicio ya que se estaria incumpliendo con lo

pactado o establecido entre el colaborador y el cliente.

3. Capacidad de respuesta: Brindar una informacién rapida y oportuna de
acuerdo a la necesidad del cliente. Es la capacidad de responder o resolver

cualquier duda o pregunta.

4. Seguridad: Se refiere al conocimiento que tienen los empleados frente a
las necesidades del cliente demostrando credibilidad por la informacion
brindada y confianza por las operaciones realizadas.

Esto es muy importante en la mayoria de las empresas ya que si un cliente
no se siente seguro es dificil que pueda regresar o ser fidelizado como un

cliente para nuestra empresa.

5. Empatia: Capacidad de entender lo que cliente desea, demostrando
preocupacion por sus necesidades al momento de ser atendido.
Este es un factor importante dentro de una empresa ya que los clientes
quieren que estemos en su posicion y a su vez quieren ser ayudados o

auxiliados.

Segun Israel (2011) expone: “Generalmente la calidad de servicio se define
como un compuesto de numerosos elementos o caracteristicas de calidad,
(cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, producto libre de defectos al

momento de la entrega, etc.)” (p. 44)

Este autor plantea las siguientes dimensiones:
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- Elementos tangibles

- Confiabilidad

- Capacidad de respuesta o responsabilidad
- Seguridad

- Empatia

Este autor nos habla definitivamente que todos los elementos que nos rodean
influyen  con respecto a la calidad de servicio, estos elementos o
caracteristicas impactan directamente en la percepcion del cliente, viendo si
el servicio es rapido, oportuno, si hay cortesia de parte del colaborador entre
otros.

Segun Tschohl (2008) expone: “La calidad de servicio es la orientacion que
siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la
satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en

la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes”. (p.14)

La calidad de servicios no solo depende de quienes tratan directamente con el
cliente, también forman parte los trabajadores que indirectamente dan un
soporte de calidad de servicio, por ejemplo: el personal de mantenimiento, de
sistemas, seguridad, los de recursos humanos, el directorio entre otros. Todos

estos brindan un soporte en la calidad d servicios.

Segin Fernandez y Bajac (2003) expone: “Muchas firmas aducen
diferenciarse “por la calidad de servicio”. Los empresarios saben que un
servicio de alta calidad puede representar una oportunidad de negocio, o la

diferencia entre la continuidad y la desaparicion de una marca”. (p. 346)

Los clientes buscan un lugar donde se brinde un buen servicio, para ellos eso
es muy importante, por lo tanto las empresas deben de estar dispuesta a
generar una alta calidad y asi mantener la continuidad de la marca, negocio,
empresa, etc. Pero si no logran hacer esto los clientes buscaran otras opciones

generando la desaparicidon o quiebre de una empresa 0 negocio.
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En esta investigacion nos apoyaremos con los autores Zeithaml, Parasuraman
y Berry, ya que fueron uno de los primeros investigadores de calidad de
servicio y adicionalmente generaron un modelo a seguir, lo que queremos
buscar es si existe una buena calidad de servicio por parte de los

colaboradores.

Variable 2: Satisfaccién Del Cliente

Segun Kotler & Armstrong (2001) lo define como: “Es el nivel del estado
de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se

percibe de un producto con sus expectativas” (p. 40)

Después de un servicio brindado el cliente crea un nivel de satisfaccion que
puede ser favorable o no, esto el cliente lo define de acuerdo a las expectativas
que se generan después de todo lo que percibio durante y después del servicio
brindado.

Las dimensiones planteadas por este autor son las siguientes:

1. Rendimiento Percibido
Cuando un cliente ingresa y adquiere un producto o servicio, al finalizar este

genera un juicio con respecto a lo que fue entregado.

2. Expectativas
El cliente antes de adquirir un producto o servicio, se genera ciertas
expectativas, de acuerdo a la informacion que haya obtenido de estas, sea

mediante publicidades, internet, por otras personas, etc.
3. Niveles de satisfaccion

Los clientes generan un juicio después de haber recibo el producto o servicio,
estos juicio pueden ser de satisfaccion que lo adquirido genero lo que se
esperaba y lleno su expectativa, pero tambien pudo generar insatisfaccion ya

que no era lo que esperaba y no lleno su expectativa, por ultimo el nivel de
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complacencia se genera cuando se sobrepasa las expectativas esperadas por
el cliente.

Segtn Cottle (1991), “La satisfaccion del cliente es igual a percepciones

del cliente menos expectativas del cliente”

De esta manera para Cottle la satisfaccion proviene de todo lo que ha
percibido el cliente desde su ingreso, menos las expectativas que se genero
antes del servicio. Es por ello que para medir la satisfaccion necesitamos de

la percepcion del cliente y de sus expectativas ya generadas.

Segun Grande (2005), “La satisfaccion de un consumidor es el resultado de
comparar su percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas

que tenia de recibirlos” (p. 345).

Satisfaccion = Percepciones — Expectativas

De tal manera que para medir la satisfaccién se enfoca en Percepciones y
expectativas, si las percepciones son mayores a las expectativas, los clientes
estaran satisfechos. Cuando esta son iguales (Percepcion y expectativas), se
dird que no existio satisfaccion ya que obtuvo lo que deseaba; pero cuando
las percepciones son menores en cuanto a las expectativas esta generara

insatisfaccion.
Segun Fernandez & Campifia (2015) define que, “En la actualidad, lograr

la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse un

lugar en la mente de los clientes y, por consiguiente, en el mercado meta” (p.

92)

Este autor solo resalta dos dimensiones:

1. Rendimiento percibido
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Viene a ser el resultado que los clientes obtienen después que han

adquirido ya sea un servicio o0 un producto, que satisface una necesidad.
2. Expectativas:

Son aquellas esperanzas que el cliente tiene cuando quiere conseguir

algo.

La parte primordial de la satisfaccion del cliente es que los clientes siempre
recuerden como fueron atendidos, y como esto les genero una satisfaccion.
De esta manera el objetivo primordial de toda empresa es que el cliente se
encuentre satisfecho con el servicio o producto brindado.

Segun Best (2007) expone: “Si bien las empresas orientadas al mercado
utilizan varios indicadores externos para valorar sus resultados, un indicador

esencial es el valor de la satisfaccion de los clientes.” (p. 9)

La satisfaccion del cliente es primordial para generar lealtad en el cliente, un
cliente que no se encuentre satisfecho serd un cliente que busque otras
alternativas hacia su necesidad. Para esto es necesario generar estrategias que

permitan que el cliente este plenamente satisfecho.

En esta investigacion nos apoyaremos con los autores Kotler & Armstrong,
ya que cuentan con tres dimensiones muy importantes para medir la

satisfaccion del cliente.

1.4 Formulacién del Problema

1.4.1 Problema General

¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en la en la Agencia BCP de la Victoria — 2018?

1.4.2 Problema Especifico
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¢De qué manera los elementos tangibles de la calidad de servicio se
relacionan con la satisfaccion de los clientes en la Agencia BCP de la Victoria
—2018?

¢Como se relacionan la seguridad de calidad de servicios y la satisfaccion
del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018?

¢Como se relacionan la empatia de la calidad de servicios con respecto a

la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018?

¢Como se relacionan la capacidad de respuesta de la calidad de servicio
con respecto a la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria —
2018?

¢Qué relacion existe entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018?

1.5 Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacion Tedrica

Al generar esta investigacion podemos determinar a partir de teorias y
conceptos que tan consecuente es la calidad de servicio y que beneficios trae
con respecto a la satisfaccion del cliente, contando con sus diferentes
dimensiones que los relacionan. De tal manera el objetivo de esta
investigacion es determinar si hay una relacién entre las dos variables

planteadas.
1.5.2 Justificacion Metodologica

Esta investigacion nos ayuda a generar un instrumento para medir las dos
variables estudiadas que son calidad de servicio y satisfaccion del cliente; esta

ayudara a otras investigaciones con una problematica parecida.

1.5.3 Justificacion Practica
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Con esta investigacion podremos saber si hay problemas con la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, de esta manera poder resolverlas.

1.5.4 Justificacion Social

El beneficio es para los clientes, ya que contard con nuevas propuestas de
calidad de servicio, de tal manera que al mejorar este la satisfaccion del
cliente sera mayor, de tal manera el mercado donde se desarrolla la empresa

sera mas competitivo.

Hipotesis
1.6.1 Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.
1.6.2 Hipotesis Especificas
Los elementos tangibles de la calidad de servicio se relacionan con la

satisfaccion de los clientes en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.

La seguridad de calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.

La empatia de la calidad de servicios se relaciona con la satisfaccion del

cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.

La capacidad de respuesta de la calidad de servicio se relaciona con la

satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.

La fiabilidad de la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.



27

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en la en la Agencia BCP la Victoria — 2018.
1.7.2 Objetivo Especifico

Determinar si los elementos tangibles de la calidad de servicio se
relacionan con la satisfaccion de los clientes en la Agencia BCP de la Victoria
—2018.

Determinar la relacién entre la seguridad de calidad de servicios y la

satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.

Determinar como se relacionan la empatia de la calidad de servicios con

respecto a la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.

Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio con respecto a la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la
Victoria — 2018.

Determinar relacion que existe entre la fiabilidad de la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria — 2018.
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2.1 Disefio de la investigacion

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “Estudios que se realizan sin
la manipulacién deliberada de variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p 152).

Segun Hernédndez et al. (2014), se “Los disefios de investigacion transeccional
o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. (Liu,
2008 y Tuker, 2004). Su proposito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado” (p154).

Contamos con un disefio no experimental porque la variable no contara con
ninguna manipulacion, solo serd observada para su futuro analisis, ademas
para poder recolectar los datos en un momento exacto necesitamos que sea de

corte transversal.

Tipo de estudio: Descriptiva, correlacional

Segun Bernal (2010), “De acuerdo con este autor, una de las funciones
principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para seleccionar las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada

de las partes, categorias o clases de ese objeto” (p.113)

Segun Bernal (2010), “La utilidad principal de los estudios correlacionales es
saber como se puede comportar un concepto o una variable al conocer el

comportamiento de otras variables vinculadas” (p. 82)

Las dos variables tanto calidad de servicio como satisfaccion del cliente deben
de ser de tipo descriptivo y correlacional porque vamos a determinar si existe

relacion entre ellas.
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2.2 Variables, Operacionalizacion

Segun Hernandez et al. (2014), menciona que, “Las variables adquieren valor
para la investigacion cientifica cuando llegan a relacionarse con otras

variables, es decir, si forman parte de una hipotesis o una teoria” (p. 105)

2.2.1. Variables
Variable 1: Calidad de Servicio

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) expone: “La calidad de servicio
se define como: “el factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el
servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto
al servicio” (p. 21)

Dimensiones: Elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad y empatia.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Segun Kotler & Armstrong (2001) lo define como: “Es el nivel del estado de
una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se
percibe de un producto con sus expectativas.” (p. 40)

Dimensiones: Rendimiento percibido, expectativas y nivel de Satisfaccion.



2.2.2. Operacionalizacion

Tabla 1:

Calidad de Servicio
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Variable Definicion Definicion Dimensziones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Instalacionss fisicas 1.2
Elzmesntos tangiblas Eguipos 3
Imapen de parsonal 4
Lacalidad da servicio 52  entiends por
s¢ define como: “2l calidad dal servicio a
factor clave pera los  procesos  de Cumplimisnto d2 promesas 3.6 Cirdinal
lograrun alto nivelde  smadlisis  de los Seguridad 7.8
calidad en &l servicin clementos tangibles, Servicio eficiente 9 Compuasto por 22
Calidad de &5 ignalar o seguridad, empatia, pragumtar :.'ia opcidn
servicio sobrapasar las  capacidad d= raspussa Capacidad da multiple:
expectativas gue =l ¥ fisbilidad la cual Personal dispuesto a ayudar -
lismts tiene e dabard - Rapidaz de sarvicio 10,1112 :H”_U'““a_l
clisnts tizne rz :pa-:t-:- eberd tenar 13 Casi pumea = 1
f:lg . sarvicio™. -:-:-r.ra_lamf:-.n con la Confianze o Alzpnas vacss = 3
(Zeithaml, satisfaccion de los oo ) Cai siempr= = 4
Parasuramany Berry, clientes. Conocimisntos 14.13 Siemprz = 5
1993, p. 21} Cortasia 16
17
Servicio parsonalizado
Compransion 18,15
Amabilidad an =l trato 20,21
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Tabla 2:

Satisfaccion del Cliente

32

Variable Definicion Definicion Dimenziones Indicadores Items Ezcala de
Concepinal Operacional Medicion
Punto de wista dzl clisnt= 1.2
Easultados obtenidos 1.4
Percepciones del clisnts 6
“Fs o nhvel el La suma obtenida de Diiferentes -:-piJ:L_i-:-nes 7.8
o5 fato g wna  los 1tamm s dal Eandimisnto Estado de animo 2.10 Oirimal
persona que resulig U astionario indicaran parcibido Personal capacitado 11,1213
. los nivalas da Desenvolvimisnto dal ) -
de  comparar el _ TS = nal Compussto por 30
rendimiento o satisfaccion gue tisnan parso 14 prezuntas da opoidn
Satizfaccion del . los clisntes com la Reconocimisnto 15 miltipla:
. res oo, gue e
cliente - ’ amprasa para  las
percice e M nales seutilizaanlas 5“_"—7-"_-‘3= 1
producto ©on SM5 Jimensiomas Promesas cumplidas 16,17.18 Cari munca =1
E).'pﬂ::‘fﬂi‘fhi-:i‘.ﬁ.“ prasentadas. E=xpectativas Servicio répido 15,210,211 Algn_t_a_:, "?:E_= ;
(Eotler, 2001, p. 40) Experiencias pasadas 22.23.24 Cai siemprz = 4
- : : e Sismprs = 3
Mivelas da Insatisfecho 25,26
satisfaccion Satisfacho 27,28
Complacido 29.30
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2.3 Poblacion y Muestra

Seguin Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013), “El primer paso para llevar a cabo

un buen muestreo es definir la poblacion o universo” (p. 246).

Segun Iglesias y Cortes (2004), “Por poblacioén o universo definimos la totalidad de
elementos o individuos que poseen la caracteristica que estamos estudiando. Esta

poblacion inicial que se desea investigar es lo que se denomina poblacion objetivo.”

(p. 90)

Lugar o ubicacion especifica para poder emplear la investigacion, donde se podran

recopilar los datos necesarios, para su futuro andlisis.

Segun Nagni (2005) “Es importante definir la poblacion en estudio; es decir quien se
va a estudiar. Si la poblacion en estudio es pequefia deben estudiarse todos sus

miembros; pero si es grande, es conveniente escoger una muestra” (p. 77)

Al tener una poblacién con demasiados individuos, este sera mas dificil de analizar y
tomara mas tiempo recopilar el dato estadistico que necesitamos, por lo tanto se tomara

una muestra que es un rango mas pequefio de individuos y asi poder analizarlos.

En este caso la poblacién es infinita, las personas evaluadas deben ser mayores de
edad, ser clientes del banco BCP, para poder ser parte de este modelo de evaluacion.
Quienes no cumplan con este requisito, no se les presentara el cuestionario,
adicionalmente deben de realizar una operacion o transaccion, la cuales pueden ser
depdsitos, retiros, pagos de tarjeta de crédito, prestamos, etc. en la agencia BCP de la
Victoria; esta evidenciado porque cada cliente recibe un voucher por la operacién o

transaccion realizada al mismo tiempo todo es guardado en una base de datos.

2.3.1 Determinacion de la muestra
Segun Ross (2007) “Un subgrupo de la poblacion que sera estudiado en detalle

se llama muestra” (p. 5).
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Segiin Rodriguez (2005) “La muestra descansa en el principio de que las partes
representan al todo y por tal, refleja las caracteristicas que definen la poblacién de la
cual fue extraida.” (p. 82)

La muestra es la parte mas importante de una poblacién, ya que de ahi tomaremos los
datos necesarios para ser evaluados y analizados, y asi demostrar una teoria, una

problematica o investigacion.

Segtn Icart, Fuentelsaz & Pulpon (2006) “La muestra es el grupo de individuos que

realmente se estudiaran, es un subconjunto de la poblacion.” (p. 55)

Esta cantidad de individuos son la parte méas importante de la poblacion ya que retnen
ciertas caracterizas a ser estudiadas, por lo tanto deben de ser minuciosamente

seleccionados.

Formula:
Z& *xp*q
= T
Resultado:
3 1.96% % 0.5 * 0.5
n= 0.112
n = 80
Simbologia:
p=50%=0.5
q=50%=0.5
e=11%=0.11

Z=95%-=1.96
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2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica: Encuesta

Segun Pérez (2010) “La encuesta muestral recoge informacion solo de una parte de la

poblacion, seleccionada para formar una muestra representa” (p.138)

Segtin Grasso Livio (2006). “La encuesta es un procedimiento que permite explorar
cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de

un numero considerable de personas.”(p. 13)

Esta técnica nos permite saber los indices de calidad brindada van de acorde a lo que

siente y desea el cliente, ademas de la satisfaccion que estos genera en ellos.

2.4.2 Instrumento: Cuestionario de preguntas

Segun Garcia F. (2008) “El cuestionario permite la recoleccion de datos provenientes
de fuentes primarias, es decir, de personas que poseen la informacion que resulta de

interés” (p. 29).

En esta investigacion para poder desarrollar las preguntas y asi obtener un resultados
objetivos de acuerdo a las respuestas utilizamos la escala de Likert, esta escala tendran
los siguientes atributos en la variable calidad de servicio (5) Siempre, (4) Casi siempre,
(3) A veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca. Y en el caso de la variable satisfaccion, (5)

Siempre, (4) Casi siempre, (3) A veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca.

2.4.3 Validez y Confiabilidad

2.4.3.1 Validez

Segun Hughes y Lavery (2004) “Observe que la definicion de validez no

afirma que las premisas de un argumento valido son verdaderas, sino que
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solo si las premisas son verdaderas, entonces la conclusion también debe ser
verdadera” (p.187)

Segun Nagni (2005), “Se refiere al grado en que la prueba esta midiendo lo

que en realidad se desea medir” (p. 227)

La validacion se realizaré de acuerdo a los criterios que tengan los jueces de

la Universidad César Vallejo con respecto a la investigacion, esta cuenta con

3 expertos que son 1 metoddlogo y 2 tematicos.

Tabla 3:
Validez vasado en el contenido a través de la V de Aiken para la variable calidad de
servicio
Ne items X DE V Aiken
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ftem 1 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 4 0.00 1.00
ftem 2 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
ftem 3 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
item 4 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
item 5 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 4 0.00 1.00
item 6 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
ftem 7 Pertinencia ~ 3.666667  0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
item 8 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89




Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 9 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 10 Pertinencia  3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 11 Pertinencia ~ 3.666667  0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 12 Pertinencia  3.333333  0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 13 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

item 14 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

item 15 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

item 16 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

item 17 Pertinencia  3.333333  0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 18 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 19 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 20 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 21 Pertinencia  3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 22 Pertinencia  3.333333  0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
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Tabla 4:

Validez vasado en el contenido a través de la V de Aiken para la Variable
satisfaccion del cliente

N° items X DE V Aiken
Relevancia 4 0.00 1.00
ftem 1 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
ftem 2 Pertinencia ~ 3.666667  0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
ftem 3 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 4 0.00 1.00
ftem 4 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
ftem 5 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
item 6 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ftem 7 Pertinencia  3.666667  0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
item 8 Pertinencia  3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
item 9 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ftem 10 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ftem 11 Pertinencia  3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 4 0.00 1.00
item 12 Pertinencia ~ 3.666667  0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89




Relevancia 3.666667 0.58 0.89

ftem 13 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

item 14 Pertinencia  3.666667  0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

ftem 15 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 16 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 17 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 4 0.00 1.00

item 18 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 19 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 20 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

item 21 Pertinencia  3.333333  0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

ftem 22 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 23 Pertinencia  3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

item 24 Pertinencia ~ 3.666667  0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 25 Pertinencia  3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

ftem 26 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
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Relevancia 4 0.00 1.00

item 27 Pertinencia ~ 3.666667  0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 28 Pertinencia  3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ftem 29 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00

Relevancia 4 0.00 1.00

ftem 30 Pertinencia ~ 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

2.4.3.2 Confiabilidad

Segun Swingler (2015). “De acuerdo con la definiciéon convencional, la
confiabilidad se define como "la probidad de que un articulo desempefiara
una funcion requerida sin fallar bajo las condiciones establecidas durante un

periodo de tiempo establecido” (p. 15)

Segun Bonvecchio (2006) “Desde el instrumento mismo la confiabilidad sera
mayor cuando ofrezca una informacion mas exacta respecto del rasgo
evaluado, lo que depende, por supuesto, del mayor rigor con el que fue
elaborado. A mayor validez, mayor confiabilidad” (p.102)

Los valores del coeficiente de confiabilidad pueden estar en los rangos de 0
a 1, donde O significa nada confiable y 1 excelente confiabilidad. De esta
manera si esta mas cercano al 0 tendrd un mayor indice de error en la
medicion, pero si esta mas préximo a 1 se obtendra una mejor medicion (El
valor aceptable es > 0.7). Por ello utilizaremos el alfa de Cronbach para medir

el grado de coherencia entre las dimensiones en sus diferentes variables.
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Tabla 5:

Confiabilidad para la variable calidad de
servicio

Eztadisticas de flabihdad

Alfa de Cronbach M de elementos

D82

b
(5]

La informacién fue afiadida al SPSS, el cual obtuvo un confiabilidad de
0,988, con al cual podemaos trabajar sin problemas con los datos estadisticos.

Tabla 6:

Confiabilidad para la variable satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabiidad

Alfa de Cronbach M de elementos
891 30

La informacidn fue afiadida al spss, el cual obtuvo un confiabilidad de 0,991,

con al cual podemos trabajar sin problemas con los datos estadisticos.

2.5 Método de Analisis de datos
Segun Sanchez (2007), “Cuando hablamos de analisis de datos nos referimos bien a
datos obtenidos con métodos cuantitativos bien a datos recabados con métodos

cualitativos” (p. 69)

Para realizar el andlisis descriptivo y verificar si las hip6tesis propuestas se utilizo el
sistema SSPS. Después de haberse realizado la encuesta (que contenia a las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente) a 80 personas que acudieron a la agencia

BCP como clientes se obtuvo una base de datos que fueron ingresadas al SSPS, estas
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generaron tablas para ser analizadas Para asi poder definir la relacion que existe entre
nuestras dos variables aplicamos la prueba de Rho Spearman. De esta manera podemos

lograr la aceptacion o rechazo de hipotesis.

2.6 Aspectos éticos

Esta investigacion, cuenta con alto indice de respeto por los derechos de autor, por tal
motivo se utiliz6 las normas APA para brindar veracidad y honestidad, asi como a
realizar un andlisis muy critico para evitar riesgos y consecuencias que perjudiquen la

integridad de dicha investigacion.
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Tabla 7:
Calidad de Servicio vy Satisfaccion del Cliente
% del total
Satisfaccion Cliente Total Rho
Spear
man
Malo Regular  Bueno Rho=
Calidad Malo 21,3% 5,0% 26,3% 0,934
Servicio >
Regular 2,5% 3,8% 1,3% 75% Sig.
Bueno 66,3% 66,3% (bilat
Total 238%  88%  675%  100,0% eral)
=0,00
0

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos de la investigacion

Interpretacion:

Con respecto a la tabla N°7, podemos determinar que cuando la calidad de servicio es

bueno en un 66.3%, la satisfaccion del cliente es bueno en un 67.5%.

Adicionalmente, el objetivo especifico para esta investigacion fue determinar si existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de
la Victoria-2018; con estos resultados podemos determinar que estas dos variables
tienen un porcentaje bueno de 66.3%. Sin embargo, podemos verificar que estas son

malas en un 21.3%.

Por otra parte, en cuanto a los resultados logrados en el proceso de analisis estadistico,
la prueba Rho Spearman con las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente;
arrojo como resultado que si hay una correlacion muy fuerte entre dichas variables.
(Rho=0,934, Sig. (Bilateral) = 0.000).
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Tabla 8:

Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente

% del total
Satisfaccion Cliente Total Rho
Spear
man
Malo Regular  Bueno
Elementos Malo 17,5% 17,5% Rho=0,
Tangibles Regula 6,3% 8,8% 1,3% 16,3%  853**
r Sig.
Bueno 66,3%  66,3% (bilate
Total 238%  10,0%  67,5% 100,0% ral)=0
,000

**

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

Nota: Base de datos de la investigacién

Interpretacion:
Analizando tabla N°8, podemos determinar que los elementos tangibles es bueno con

un 66,3% y que la satisfaccion del cliente es bueno con un 67.5%.

Adicionalmente, el objetivo especifico de esta investigacion fue determinar si existe
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP
de la Victoria-2018; con estos resultados podemos determinar que la calidad de servicio
y la satisfaccion cliente es buena en un 66,3%. Sin embargo, podemos verificar que los

elementos tangibles y la satisfaccion del cliente es mala en un 17,5%.

Por otra parte, en cuanto a los resultados logrados en el proceso de analisis estadistico,
la prueba Rho Spearman con la dimension elementos tangibles y la variable
satisfaccion del cliente; arrojo como resultado que si hay una correlacion muy fuerte
entre dichas variables. (Rho=0,853, Sig. (Bilateral) = 0.000).



Tabla 9:
Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente

% del total

Satisfaccion Cliente| Total Rho

Spear

man

Malo Regular Bueno

Fiabilida  Malo 188%  2.5% 213% R0
d Regular 5,0% 5,0% 10,0% Sig.
Bueno 1,3% 67,5% 68,8% (bilate

Total 23,8% 8,8% 67,5%  100,0% ral)=0
,000

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos de la investigacion

Interpretacion:

En la tabla N°9, podemos determinar que la fiabilidad es buena con un 68,8% y que la

satisfaccion del cliente es buena con un 67.5%.

Adicionalmente, el objetivo especifico de esta investigacion fue determinar si existe
relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la
Victoria-2018; con estos resultados podemos determinar que la fiabilidad y la
satisfaccion cliente es buena en un 67,5%. Sin embargo, podemos verificar que la
fiabilidad y la satisfaccion del cliente es mala en un 18,8%.

Por otra parte, en cuanto a los resultados logrados en el proceso de analisis estadistico,
la prueba Rho Spearman con la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del

cliente; arrojo como resultado que si hay una correlacion muy fuerte entre dichas

variables. (Rho=0,820, Sig. (Bilateral) = 0.000).
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Tabla 10:
Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Cliente
% del total
Satisfaccion del Cliente Total Rho
Spea
rman
Malo Regular Bueno
Capacidad Malo 11,3% 2,5% 13,8%
Rho=0
Respuesta 758%*
Regula 12,5% 6,3% 1,3% 20,0% Sig.
r (bilat
Bueno 66,3% 66,3% eral)
Total 23,8% 8,8% 67,5%  100,0% =00
00

**

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

Nota: Base de datos de la investigacion

Interpretacion:
En la tabla N°10, podemos determinar que la capacidad de respuesta es buena con un
66,3% y que la satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

Adicionalmente, el objetivo especifico de esta investigacion fue determinar si existe
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP
de la Victoria-2018; con estos resultados podemos determinar que la capacidad de
respuesta y la satisfaccion cliente es buena en un 66,3%. Sin embargo, podemos

verificar que la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente es mala en un 11,3%.

Por otra parte, en cuanto a los resultados logrados en el proceso de analisis estadistico,
la prueba Rho Spearman con la dimensidn capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion del cliente; arrojo como resultado que si hay una correlacion moderada
entre dichas variables. (Rho=0,758, Sig. (Bilateral) = 0.000).



Tabla 11:

Seguridad y Satisfaccién del Cliente
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% del total

Satisfaccion del Cliente Total Rho
Spear
man
Malo Regular Bueno
Seguridad  Malo 21,3% 5,0% 26,3% Rho=0
Regular 2,5% 3,8% 1,3% 75% ,872**
Bueno 66,3% 66,3%  Sig.
Total 23,8% 8,8% 675%  100,0% (bilat
eral)=
0,000

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos de la investigacion

Interpretacion:

En la tabla N°11, podemos determinar que la seguridad es buena con un 66,3% y que

la satisfaccién del cliente es buena con un 67,5%.

Adicionalmente, el objetivo especifico de esta investigacion fue determinar si existe

relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP

de la Victoria-2018; con estos resultados podemos determinar que la seguridad y la

satisfaccion cliente es buena en un 66,3%. Sin embargo, podemos verificar que la

seguridad y la satisfaccion del cliente es mala en un 21,3%.

Por otra parte, en cuanto a los resultados logrados en el proceso de analisis estadistico,

la prueba Rho Spearman con la dimension seguridad y la variable satisfaccion del

cliente; arrojo como resultado que si hay una correlacién muy fuerte entre dichas
variables. (Rho=0,872, Sig. (Bilateral) = 0.000).
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Tabla 12:
Empatia y Satisfaccion del Cliente
% del total
Satisfaccion Cliente Total
Rho
Spear
man
Malo Regular Bueno
Empatia Malo 21,3% 2,5% 23,8% Rho=0,
Regular 2,5% 6,3% 2,5% 113% 896**
Bueno 65,0% 65,0%  SIig.
Total 23,8% 88%  675%  100,0% (bilate
ral)=0
,000

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de datos de la investigacion

Interpretacion:
En la tabla N°12, podemos determinar que la empatia es buena con un 65% y que la

satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

Adicionalmente, el objetivo especifico para esta investigacion fue determinar si existe
relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la Agencia BCP de la Victoria-
2018; con estos resultados podemos determinar que la empatia y la satisfaccion cliente
es buena en un 65%. Sin embargo, podemos verificar que la empatia y la satisfaccion

del cliente es mala en un 21,3%.

Por otra parte, en cuanto a lo que se pudo lograr en el proceso de analizar
estadisticamente, la prueba Rho Spearman con la dimension capacidad de respuesta y
la variable satisfaccion del cliente; arrojo como resultado que si hay una correlacion
muy fuerte entre dichas variables. (Rho=0,896, Sig. (Bilateral) = 0.000).



V.

DISCUSION

50



51

Esta investigacion tiene como objetivo determinar si existe relacion entre la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente en la en la Agencia BCP la
Victoria — 2017. Asi mismo poder determinar la relacion existente entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio en conjunto con la satisfaccion del

cliente.

Esta investigacion solo sera para los clientes de la agencia BCP de la Victoria 2018, de
esta manera los resultados podran ser establecidos al grupo de clientes. También
recordemos que la Agencia Bcp brinda un servicio al publico, y diferentes

transacciones u operaciones, donde se establecera la investigacion.

Lo cuestionarios que se utilizaron fueron preparados para los clientes de la Agencia
BCP de la Victoria 2018, estas fueron validadas por 3 expertos de la Universidad César
Vallejo un metod6logo y dos préacticos, la cuales nos brind6 una calificacion mayor de
0.70 V Aiken para calidad de servicio y 0.70 Aiken para satisfaccion del cliente; luego
se calcul6 la confiabilidad con el alfa de Cronbach de 0,988 para calidad de servicio y

0,991 para satisfaccion del cliente.

Los resultados generados, demuestran que lo clientes de la Agencia BCP de la Victoria,
2018, calificaron a la calidad de servicio como bueno en 66,3%, pero por otro lado se
tiene a un grupo que nos califica como malo en un 21,3%. Por otra parte podemos saber
que la satisfaccion del cliente es buena en un 66,3%.

Al revisar la relacion que existe entre estas dos variables, podemos observar que el
porcentaje mayor en la tabla cruzada es de 66,3% donde los clientes estan considerando
que la calidad de servicio es buena. Con estos resultados podemos afirmar que la
relacion entre estas variables es una relacion muy fuerte; la cual puede ser verificada
con el Rho Spearman (Rho=0,934, Sig. (Bilateral)=0.000) es asi que podemos afirmar
una relacién muy fuerte entre estas dos variables. Estos resultados obtenidos son
mayores a los de Da Silva (2014) (Rho=0.281, Sig. (Bilateral)=0.002); que demostro
que existe una relacion entre estas dos variables del Restaurante o Navegante del Club
centro Portugués, ubicado en carcas-Venezuela. Pero es bastante similar al generado
por Reyes (2014) (Rho=0,724, Sig. (Bilateral)=0.000); demostrando que hay una
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relacion altamente fuerte entre estas variables en la asociacion share, sede
Huehuetenango. Por otro lado Alvarez (2012), (Rho=0,527, Sig. (Bilateral)=0,002)
demostr6 que hay una relacion fuerte entre estas dos variables en redes de
supermercados gubernamentales; pero se evidencio que los clientes no se encuentran
satisfechos en sus locales. Por otro lado Lifian (2016) con (Rho=0,557, Sig.
(Bilateral)=0,000) demostr6 que hay relacién directa con estas dos variables del
Supermercado Metro de la avenida canto Rey San Juan de Lurigancho. Por otro lado
Vega (2017) con (Rho=0.885, Sig.(Bilateral)=0.000) demostré que hay una relacion
muy importante entre estas dos variables de mercado mayorista, del rubro de abarrotes
del centro comercial la Union Canto Grande S.J.L. en el afio 2017. Por ultimo estan
estos resultados obtenidos por Mandujano (2016) con (Rho=436, Sig.
(Bilateral)=0.000) estos resultados muestran que hay una relacion moderada entre estas
dos variables en la empresa INSUQUIMICA SAC en san juan de Lurigancho — 2016.
Todos estos resultados dan a conocer que hay una relacion entre la calidad y la

satisfaccion, de las diferentes tesis que fueron consideradas para esta investigacion.

Revisando los resultados de las diferentes dimensiones para la variable calidad de
servicio, podemos afirmar que para los elementos tangibles se le estd dando una
calificacion buena de 66,3%, seguido después por la dimension fiabilidad con 67,5%
de bueno, seguido de la capacidad de respuesta que tiene un 66,3% de bueno,
posteriormente seguimos con la seguridad que tiene un 66,3% de Bueno y por Gltimo
la empatia con un 65% de bueno; de tal manera las dimensiones mencionadas estan en
similitud o sobrepasan a la variable calidad de servicio que contiene un 66,3% de
bueno. Por lo tanto en la Agencia BCP de la Victoria 2018 se estan cumpliendo con lo
establecido al momento de brindar el servicio, sobre todo en la fiabilidad y la empatia

ya que sobrepasaron el indice de calidad de servicio.
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Con los resultados obtenidos en esta investigacion y con la informacion brindada por
los clientes de la Agencia BCP de la Victoria 2018, se generan estas conclusiones.

1. En esta investigacion se pudo determinar que la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente tiene una correlacion muy fuerte (Rho=0,934 Sig.
(Bilateral)=0.000) es asi que la calidad de servicio es buena con un 66,3% y

que la satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

2. Se pudo identificar que hay una correlacién fuerte (Rho=0,853 Sig.
(Bilateral)=0.000) entre la dimensioén elementos tangibles y la variable
satisfaccion del cliente. Es asi que los elementos tangibles tiene una calificacion

buena de 66,3% Y la satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

3. Asimismo hay una correlacion altamente fuerte (Rho=0,820 Sig.
(Bilateral)=0.000) entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente. Es asi que la fiabilidad tiene una calificacion buena de 68,8% y la

satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

4. De esta forma se dio a entender que hay una correlacién moderada (Rho=0,758
Sig. (Bilateral)=0.000) entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccién del cliente. Es asi que la capacidad de respuesta tiene una
calificacion buena de 66,3% Y la satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

5. En este sentido también tenemos una correlacién altamente fuerte (Rho=0,872
Sig. (Bilateral)=0.000) entre la dimensidn seguridad y la variable satisfaccion
del cliente. Es asi que la seguridad tiene una calificacion buena de 66,3% y la
satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.

6. Parafinalizar se pudo demostrar que hay una correlacion moderada (Rho=0,896
Sig. (Bilateral)=0.000) entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del
cliente. Es asi que la empatia tiene una calificacion buena de 65% vy la

satisfaccion del cliente es buena con un 67,5%.
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Considerando que se obtuvo una correlacion muy fuerte entre la dimension elementos
tangibles y la variable satisfaccion del cliente, es recomendable seguir con la misma
propuesta de mantener ordenada las instalaciones, mantener la imagen del personal de
manera uniforme, seguir contando con los equipos actualizados y seguir generando mas

confianza con el cliente y asi aumentar la satisfaccion por el servicio brindado.

Considerando que se obtuvo una correlacion muy fuerte entre la dimension fiabilidad
y la variable satisfaccion del cliente, es recomendable seguir con lo propuesto,
mantener el cumplimiento de promesas frente al cliente al monte de brindarle un
servicio, seguridad al realizar cualquier transaccién y sobre todo seguir manteniendo

un servicio eficiente de esta manera podremos satisfacerlos de una manera oportuna.

En relacién a la dimensidn capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente,
existe una correlacion moderada, por ende tenemos que mejorar la capacidad de
respuesta, como son la rapidez y la disposicion de ayudar, para asi generar una mejor

percepcion del cliente y por ende satisfacer su necesidad.

En cuanto a la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente su correlacion
es muy fuerte se recomienda mantener lo que estd establecido, la confianza, el
conocimiento y la cortesia brindada por parte del colaborador hacia el cliente, ya que

de esta manera podemos fidelizar a mas clientes.

En relacién a la dimensién empatia y la variable satisfaccion del cliente, existe una
correlacion muy fuerte, por tal motivo debemos seguir manteniendo y mejorando el

servicio personalizado, la comprension y amabilidad hacia todos nuestros clientes.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiITULO PROBLEMA DE OBJETIVOS DE HIPOTESIS DE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ES
INVESTIGACION ESTUDIO INVESTIGACION CONCEPTUAL OPERACIONAL CA
LA
“Calidad PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE 1 CALIDAD DE SERVICIO
de GENERAL GENERAL GENERAL
servicioy o~z - . A . - . . . .
¢Cuadl es la relacion Determinar si existe Existe una relacion La calidad de Elementos Tangibles Instalaciones Fisicas 1,2
satisfacci que existe entre la relacion entre la significativa entre servicio se define Se entiende por calidad
6n del calidad de servicio y calidad de servicio y la calidad de como: “el factor del servicio a los Equipo 3
la satisfaccion del la satisfaccion del servicio y la clave para lograr procesos de andlisis de
cliente en cliente enlaenla cliente enlaenla satisfaccion del un alto nivel de los elementos tangibles, Personal de personal 4
la Agencia Agencia BCP de la Agencia BCP la clienteenlaenla calidad en el seguridad, empatia,
Victoria — 2018? Victoria — 2018. Agencia BCP de la servicio es igualar capacidad de respuesta y
BCP de La Victoria — 2018. 0 sobrepasar las fiabilidad la cual debera
Victoria PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS expet_:tativas que el tener_correl_acién con la Fiabilidad Cump!imiento de promesas 5,6
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS cliente tiene satisfaccion de los Seguridad 7,8
2018” respecto al clientes.. Servicio eficiente 9
servicio”. (Zeithaml,
¢De qué manera los Determinar si los Los elementos Parasuraman y
elementos tangibles elementos tangibles tangibles de la Berry, 1993, p. 21)
de la calidad de de la calidad de calidad de servicio Personal dispuesto a 10,11,12 o
servicio se relacionan  servicio se relacionan se relacionan con Capacidad de ayudar B3]
con la satisfacciéon de  con la satisfaccion de la satisfaccién de respuesta 9
los clientes en la los clientes en la los clientes en la Rapidez en el servicio 13 £
Agencia BCP de la Agencia BCP de la Agencia BCP de la :
Victoria — 2018? Victoria — 2018. Victoria — 2018. 3
e}
Confianza 14,15 C
Seguridad Conocimiento 16 ﬁ
Cortesia 17 3
¢,Coémo se relacionan Determinar la La seguridad de
la seguridad de relacion entre la calidad de servicio
calidad de servicios y seguridad de calidad se relaciona con la
la satisfaccion del de servicios y la satisfaccién del Servicio personalizado 1819
cliente en la Agencia satisfaccion del cliente en la Empatia 9 ’
A ’ ) f Comprension 20,21
BCP de la Victoria — cliente en la Agencia Agencia BCP de la A .
mabilidad en el trato 22

20187

¢,Como se relacionan
la empatia de la
calidad de servicios
con respecto a la
satisfaccion del
cliente en la Agencia

BCP de la Victoria —
2018.

Determinar cémo se
relacionan la empatia
de la calidad de
servicios con
respecto a la
satisfaccion del

Victoria — 2018.

La empatia de la
calidad de servicios
se relaciona con la

satisfaccion del

cliente en la
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BCP de la Victoria —
20187

¢ Cémo se relacionan
la capacidad de
respuesta de la
calidad de servicio
con respecto a la
satisfaccion del
cliente en la Agencia
BCP de la Victoria —
20187

¢ Qué relacion existe

entre la fiabilidad de

la calidad de servicio

y la satisfaccion del

cliente en la Agencia

BCP de la Victoria —
2018?

cliente en la Agencia
BCP de la Victoria —
2018.
Determinar la
relacion entre la
capacidad de
respuesta de la
calidad de servicio
con respecto a la
satisfaccién del
cliente en la Agencia
BCP de la Victoria —
2018.

Determinar relacion
gue existe entre la
fiabilidad de la
calidad de servicio y
la satisfaccion del
cliente en la Agencia
BCP de la Victoria —
2018.

Agencia BCP de la
Victoria — 2018.

La capacidad de
respuesta de la
calidad de servicio
se relaciona con la
satisfaccién del
cliente en la
Agencia BCP de la
Victoria — 2018.

La fiabilidad de la
calidad de servicio
se relaciona con la

satisfaccion del
cliente en la
Agencia BCP de la
Victoria — 2018.

“Es el nivel del
estado de una
persona que
resulta de
comparar el
rendimiento o
resultado, que se
percibe de un
producto con sus
expectativas.”
(Kotler, 2001, p.
40)

VARIABLE 2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La suma obtenida de los
items del cuestionario
indicaran los niveles de
satisfaccién que tienen
los clientes con la
empresa para las cuales
se utilizaran las
dimensiones
presentadas.

Rendimiento Percibido

Expectativas

Niveles de Satisfaccion

Punto de vista del cliente

Resultados obtenidos
Percepciones del cliente

Diferentes opiniones

Estado de animo

Personal capacitado
Desenvolvimiento del

personal
Reconocimiento

Promesas cumplidas
Servicio rapido
Experiencias pasadas

Insatisfecho
Satisfecho
Complacido

11,12,13

14
15

16,17,18
19,20,21
22,23,24

25,26
27,28
29,30
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ltems Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Instalaciones fisicas 1,2
Elementos Equipos 3
tangibles Imagen de personal 4
La calidad de Se entiende por
servicio se define calidad del servicio
como: el factor a los procesos de Cumplimiento de promesas 5,6 Ordinal
clave para lograrun  andlisis de  los Fiabilidad Seguridad 7.8
alto nivel de calidad  elementos tangibles, senvicio eficiente 9 Compuesta por 22
Calidad de en el servicio es seguridad, empatia, preguntas de
. . . opcion multiple;
servicio igualarosobrepasar capacidad de .
las expectativas que respuesta ¥ Capacidad de Personal dispuesto a N _
. . - unca =1
el cliente tiene fiabilidad la cual respuesta _ ayudar 101112 Casi nunca = 2
respecto al debera tener Rapidez de servicio 13 Algunas veces=3
servicio™. (Zeithaml, correlacion con la _ Casi siempre =4
Parasuraman  y satisfaccion de los Confianza 1415 Siempre = 5
Berry, 1993, p.21)  clientes. Seguridad Conocimientos 16
Cortesia 17
Sernvicio personalizado 18,148
Empatia Comprension 20,21
Amabilidad en el trato 22
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Punto de vista del cliente 42
Resultados obtenidos 34
Fercepciones del cliente  g5g
‘Es o nivel del La suma obtenida Diferentes npin_innes 7.8
estado de ung de los items del Rendimiento Estado de animo 9,10 Ordinal
persona que Cuestionario percibido Personal capacitado 11,12,13
indicaran los niveles Desenvolvimiento del Compuesto por 30
resulta de ) . arsonal
comparar ol de satisfaccion gue P 1= 14 pre_gunta_s de
Satisfaccion del i tienen los clientes Reconocimiento 15 opeion miltiple:
cliente rendimienta ©  conlaempresapara
resultado, que s€ 3¢ cuales  se Munca =1
percibe de un iilizaran las Promesas cumplidas ~ 16,17,18 Casinunca =2
. . . Servicio rapid Algunasveces=3
producto con sus dimensiones Expectativas ervicio rapido 19,.20,21 Casi siempre = 4
expectativas.” presentadas. Experiencias pasadas =~ 222324 Siempre = 5
(Kotler, 2001, p. 40)
Niveles de Insatisfecho 25,26
satisfaccion Satisfecho 27,28
Complacido 29,30




Anexo 3: Ficha Técnica

A. NOMBRE:
Test de Calidad de servicio

B. OBJETIVOS:
El siguiente test tiene como proposito determinar si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la en la

Agencia BCP la Victoria — 2018,

C. AUTORES:
Test Original de Zeithaml, Parasuraman y Berry

D. ADAPTACION:
Adaptado por Huaman Pizan Elver Jhonatan

E. ADMINISTRACION: Individual

F. DURACION: 15 minutos

G. SUJETOS DE APLICACION:
Zerd aplicadoa clientes del Banco de Crédito del Perd dela Victoria
que tengan minimo un producto ya sea cuenta de ahorros, tarjeta de
crédito etc., ya que para adquirir uno de estos producto buscaron

informacion o indagaron.

H. TECNICA:

» Test



Anexo 4: Matriz de especificaciones de la variable Satisfaccion del cliente

Tahla de especificaciones

. . . . . Cantidad de
Titulo Variable Dimensiones Peso Indicador .
items
Punto devista del
cliente
Resultados
obtenidos con el
SEMICIO
Fercepciones del
cliente
- Literentes
Rendimiento o
percibido 40% opIiniones 15
Estado de anima
Fersonal
- capacitado
SEMVICIO ¥ = desenvolvimiento
satisfaccion s del personal
deif cliente =z m ——
en I = econocimiento
Agencia T
BCFPde La 8 Promesas
Victoria o cumplidas
018" 0
Expectativas 30% ) ]
P Servicio rapido
Experiencias
pasadas
Insatisfecho
Miveles de .
Satisfaccian 20% Satisfecho ]
Complacido
Total 100% 30

Fuente: Elaborscon Propia



Anexo 5: Encuesta calidad de servicio

TEST

Edad: Sewn; Fecha:

69

INSTRUCCIONES: & continuacion encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentiry actuar. Lee cada una con mucha
atencion; luego, marca la respuestaque mejor e descrbecon una X seguncomesponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, mi
malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

] = Siemgpre

(1] = Casi Siempre

AV = AlgunasVeces

CH = Casi Nunca

N = Hunca
W PREGUNTAS 5 |[La|AV[LGN | N
1 ;Las inslalaciones fizicas son adecuadas y modemas? S [CETAV]E H
F ;L= limpieza y el orden son los adecusdos para = atencion? S [CE]AV]C N
3 ;o= equipos digiales es1an & =u akcancer 5 |[CE[AV]C M
El ;L imagen personal esta acorde a 18 nsitucon? o [CE]AVTC W
5 :Se cumple con el senvicio prometdo? o [ L | AV |U N
E ;Eltiernpo con el servicio va de acorde & 1o estimado? S [CE]AV]C N
7 ;Sienie segundad al realizar SUS ANSaCcoiones? 5 [CE]AV]C N
g ¢Elpersonal brinda |3 segundad necesana en cada Operacion? S [CE]AV]C H
E] cEltiempo establecido frente & un reclamo es el acordado? o [ Lo AV T W
10 | ;Elpersonal esla dispuesio & ayudano en sUs operaciones? S [CETAV]E H
11 | :El personal mostro conocimientos de como solucionar sus dudas? S [CE]AV]C N
12 | ;Banco de Credito cuenia con personal capaciado? 3 [CE]AV]C H
123 | ;El personal cuents con la rapidez necesaria para brindar el servicio? o [CE]AVTC M
14 | iConfia fervientementa en el servicio brindado del parsonal? 5 |G AV |G N
15 | ;Confia usled en los productos brndados por el personal? STCETAV]C H
168 | ;Percibe usted que el personal cuenis con los conocimientos adecuados? 51T AT s H
17 | ;o= coleboradores =on coreses con el senvicio bnndado? 3 [CE]AV]C H
18 | ;Exisle un servicio personalzado en |3 agencia s S [CE]AV]C H
19 | (El personal entiende sus requenmientos? o | Lo AV L M
20 | ;5 l= ayuda constaniemente & resolver sus necesdades? 5 [CETAV]C N
21 | cElhorano eslablecido va de acorde & U necesdad? 5 [CE]AV]C N
22 | (Elpersonal es amable con usied? o [CE]AVTC W

Gracias por completar el cuestionario.]
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Anexo 6: Encuesta satisfaccion del cliente

TEST

Edad: Sexo; Fecha:

INSTRUCCIONES: A continuacion encontraras afirmaciones sobne maneras de pensar, sentr y acluar. Les cadawuna con mucha
atencion; luego, marca |2 respuests que mejor i desoibe conuna X segin comesponda, Recusrds, no hay respusstasbusnas ni
malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

g = SoEmpeE

CE = CE Sesee

Ay = AU Veres

CH = Cas1 Manca

N = MJnca

+

W PREGUNTAS a |Ga[AV|[CH] N
7. | i ETServicio bnindado =5 busno’ SIS [AVICHT N
7. | (ETTEndimiEnis por pane oel personal va 0 SCOI0s COn 10 S5 paraas | T | oS [AV | oW | &
3. | (ESUSIWER SUS OUDSS JeSpUss Ol SErVICio Crindson ¢ S | CE[AV SN R
I | LETSENICID CIT=Cido IIEns 505 EXpECiaivaEs ! 3 |[CE[AV]CHT K
5. | o PErcihe USTEd Unh 11510 E5pecial pol pane oel personal? 3 |[CE[AV]CHT K
B i FErCibe gue 2l SEVICID Dnndado Tus el 30ecuadoT SIS AVITR] W
7. | L ECOmEndana = BLF O 13 VICIONS 8 CIfas PersonsEs ¢ N E IR
8. L Ante lm ehcencia vy 3 pronta afencion, regresana a la agencia? SIS [AVICHT N
q. i ET CoOlSDorador (ransmile Uh £51300 08 animo SEvano? E TS AVICHN N
Tl | [ EXISTE COMUNICICION S0KENs QUISNIE S ServIciD ( 3 |[CE[AV]CHT K
T1. | L CTes USTed QUE S| personal £518 SNamenis CEpacnaas | S | CE[AV SN R
TZ. | LEL DErsonal resUele SUS pregunias S0scUsdsmentsr 3 |[CE[AV]CHT K
13. | i Esta a gusio con el rendimento y capacidad del personal? SIS [AVICHT N
TZ. | L ET personal demussira pretcupacion Juranie S SEVICT SIS [AVICHT N
TS | L oiEnis US1=d QUE £5 TECONTCs OUTEnE =1 SEMVICD DHna=as 7 TS AV | oW | W
18. | L El pErsonal detalls con clandad € producio Oirecis 7 E TS AVICHN N
17. | LET pErsonal |2 Informa o o5 Cambios SveniUaies en el SEVIc ! 2] oo | AV | TN 1]
TH. | ;L& INTOrMSCIon CHnd=0s va O SCOM0e 3 SUS CRpeCiaives ¢ S | CE[AV SN R
19, [ L ET personal CUents con Nabii=d para Crindar Un SErvicis Tapioo T’ N E IR
0. | i ETSEnicio brindado CUmple SUS SXpeciainas ¢ SIS [AVICHT N
1. [ :T303 vaT QUE VISHa |3 Sgencia SXIS1e N SSMVICKD STICaE, SEMVICEl y ISpiao T T | oS [AV | oW | &
7T | L OF SQICEN ENpENENCIES DE5S055 DEI3 DOOS! SIEN0Eng 7 S [CSTAVICHET ®
73, | L El SENVICID QUe S& Dnnda =5 MEepr QUs 13 CoOMpEEncia f 5 |ES AV CN] N
24| i Elpersonal hene empatia v capacidad de resolver sus dudas 7 SIS [AVICHT N
TH. | 5= SIENE INSSUSTECho por 2 SEMVICID Drindags | 3 |[CE[AV]CHT K
70, |  ESpEra OEMAasi3a0 NEMpo para S=r S1Engno T S [CSTAVICHET ®
77, | L ET pErsonal 5& SSMEers pol DNndare Un SSmicie S0ecUaa0 ¢ SIS AVITR] W
0. | i 5= SNCUSnira S3STSche Con 2] SSIVICKD DNnd=as ¢ SIS AVITR] W
T4, | ( El SENVICKD CITECII0 CUMpPIE Con 10 SOICRIa0 7 S [CSTAVICHET ®
0. | { E518 COMpISCIO0 Con 2l SEMIci Iecioine 7 3 |[CE[AV]CHT K




Anexo 7: Confiabilidad de los items de calidad de servicio

Estadisficas de total de elemento

Media de escals siel YVananzs de Comelacion Alfa de

elemento =& ha suprimido escals sisal totsl de Cronbach =i

elemanto se elementos el elemento

ha supnmido comegida s2 ha

suprirnido

WARDIOM 20,28 532,258 836 BT
WARDDDO2 20,05 534,528 892 JBE8T
WARDDDO3 80,27 536,303 803 BET
WARDDDOS 20,13 535,630 B84 288
WARDDDOS 80,35 535,268 B89 JBE8T
WARDDDOS 80,10 533,332 554 BET
WARDDODOT 80,35 535,085 61 88
WARDDDOE 20,16 531,075 838 BT
WARDDDOE 20,08 42 754 851 988
WARDDDID 80,13 543,655 B32 88
WARDDIONM 80,20 527,403 D22 BT
WARDDDI2 20,05 535,238 903 JBE8T
WARDDDI3 80,05 536,554 ETD 88
WARDDD 14 80,23 528,704 D22 BT
WARDDD1E 80,23 534,354 T4 888
WARDDD1S 820,14 532,145 898 JBE8T
WARDDDAT 80,08 540,211 BT3 88
WARDDDIE 80,20 533,352 B89 BT
WARDDOD1E 80,18 533,988 B89 JBE8T
WARDDDZ2D 80,15 535,446 BTE 88
WARDDID21 80,05 538,794 832 BT
WARDDDZ22 20,01 541,456 B46 JB88

71



Anexo 8: Confiabilidad de los items de satisfaccion del cliente

Estadisticas de total de elemento

Media de ‘Waranza de Comelacion Alfa de Cronbach =i
escals siel escals siel total de el elemento =& ha
elemanto =& elemanto =& elementos suprirnido
ha supnnido ha supnmido comegida

WARDDODT 108,12 200,111 =] 981
WARDDDDZ 108,10 804,344 A1 881
WARDDOO3 108,21 903,764 JBE1 981
WARDDDDS 108,11 802,152 JBOE 881
WARDDDDS 108,25 907,557 B30 881
WARDDDDS 108,27 901,974 JB3E 881
WARDDOOT 108,27 200,784 B985 R=E R
WARDDDDE 108,34 893,467 14 881
WARDDOOE 108,25 595,450 AT R=E R
WARDDDID 108,35 892,205 JB5E 881
WVARDDDNM 108,34 BET.264 JBET 881
WARDDDZ 108,32 BE89.817 B85 881
WARDDD13 108,34 889,795 B33 881
WARDDD 14 108,31 BEE 483 JB41 881
WARDDD1E 108,25 893, TEE 813 881
WARDDD1S 108,18 599,254 JBET 881
WARDDDIT 108,11 594,734 A1 881
WARDDDIE 108,10 896,673 Jgz22 881
WARDDDTE 108,42 902,020 JBEH 881
WARDDDZD 108,35 907,625 JB55 881
WARDDDZT 108,39 895 B35 BET 881
WARDDDZ2 108,27 BBE.227 B4 881
WARDDDZ3 108,25 893,335 =] 881
WARDDDZ24 108,24 891,650 L8880 aa1
WARDDDZE 108,25 806,948 10 881
WARDDD25 108,32 B899 387 L8880 aa1
WARDDDZT 108,17 896,880 8548 881
WARDDDZE 108,34 900,328 AT 881
WARDDDZE 108,22 209,063 T81 881
WARDDD3ED 108,08 903,600 793 881
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BASE DE DATOS

CALIDAD DE SERVICIO

Capacidad de

101
96
S0
96
49

98
76

104
106
98
102
38
41

74
92
=1
100
105
101
51

94
48

43

99

107
100
61

98
105
96
104
34
a7

102
99

102
97
100
102
50

57

76

81

102
103
102
101
104

57

51

94
48

43

99

107
100
61

98
105
96
104
34
a7

102
99

102
97
100
102
a7

102
99

102
97
100
102
50

57

Empatia
20

24
21
19
22
13

22
18
24

20
24
10
10
14
23

20
22

24
12
10
21
12

23

22

22
24
23

il

24
22
24
21
21
24
11

17
18
23

24
23

24

13

12
10
21
12

23

22

22
24
23

il

24
22
24
21
21
24

24
22
24
21
21
24
11

22 | PP | TOTAL

21

19

18

Seguridad

17 | PP

16

pe| 1a] 1s

Respuesta

11| 12| 13

10

PP

Fiabilidad

Elementos
tangibles

1

VARIABLE

iones

Item|

10
11
12
13

14

16
17
18
19

20
21
22
23

24

26
27
28
29

30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
a0

a1

a2

43

46

a7

48

49

50
51
52
53

54
55
56
57
58
59

60
61
62
63

66
67
68
69

70
71
72
73

74
75
76
77
78
79

80




74

BASE DE DATOS

SATISFACCION DEL CLIENTE

139

128
118
126|

55

131
100|
142
144
131
137

41

50|
82
122}
133

142
147
140|

76

123

69

67]
128
140|
137

68
126|
139

126|
138

50

66
130|
126|
130|
124)
126|
130|

74
a0
101
112
135

138
140|
138
135

72
76

123

69

67]
128
140
137

68
126|
139

126|
138

50|

66
130|
126|
130|
124)
126|
130|

66
130|
126|
130|
124
126|
130|

74
30|

27|

24]
23]

24
12|

26|

20]
28|
30

28]

20]
24
28|
28|
29
27

18]
14
24]
13|

26|

29|
24
14
26|

28]

28|
12|

14]
27

24
26|

24

27|

20]
23]

26|

28]
28|
28|
27

16}

18]
14
24]
13|

26|

29
24
14
26|

28]

28|
12|

14]
27

24
26|

24]

27

14]
27

24
26|

24

27|

Nivel de Satisfaccion

30| PP | TOTAL

Expectativas

24| PP | 25) 26| 27| 28] 29

16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23

Rendimiento Percibido

14 | 15| PP

10| 11 12) 13

9

8

VARIABLE

Dimensiones

Sujeto

10
11
12
13

14

16
17
13
19

20
21
22
23

24

26
27
28
29

30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

a1

42

43

46

a7

43

43

50
51
52
53

54
55

56
57
58
59

60
61
62
63

66
67
68
69

70
71
72
73

74
75
76
77
78
79

30
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Anexo 9: Carta de Presentacion y Certificado de validez de instrumentos por expertos

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Saflor: Mgtr. Edgar Lino Gamarra

Eresenie
Asunta:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarie mis saludos y asimisma, hacer de
su conocimianto que siendo estudiante de la escuela de administracion la UCV, en la sede de San
Juan de Luriganche, promocian 2018, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar e} titulo profesional de
Licanciado an Administracion.

Ei titulo del proyecto de investigacién es: “Calidad de servicio y satisfaccién del cllente
en la Agencia BCP de La Victoria 2018 y siendo imprescindible contar con la aprobacitn de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado
ponve;ﬂar_tgmrriramﬁ, ante su connolada experiencia en tema de Administracion o
investigacian,

Emm&wwﬂmwﬁhhmlhﬂmﬂmnbm

Carta de presentacién.

Definiciones conceptualas de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de conterido de los instrumentos,
Protocolo de evaluacién def instrumento

Ficha técnica de variable calidad de senvicio

Tabla especifica variable satisfaccitn del clients

L N I |

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracidn, me despido de usted, no sin antes
agradecarle por la atenclén que dispense a la presente.

Atentamente.

-

Firma'
Elver Jhonatan Huamén Pizan
D.N.I: 45571540
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~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CARTA DE PRESENTACION

Safior Mgtr. Marco Antonio Candia Menor
Presents
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JLICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludes v asimismo, hacer de
8u conocimiento que siendo estudiants de la escuela de administracian la UGV, mn |a sede de San
Juan de Lurigancho, promocién 2018, requiero validar los instrumenios con los cuales recogeré Ia
informacién necesaria para poder desarrollar la investigacién para optar el titulo profesional de
Lisenciado an Administracion,

El titule del proyeclo de investigacion es: “Calidad de serviclo y satisfaccion del clente
en la Agencla BGP de La Victoria 2018 ¥ slendo imprescindible contar con la aprobacién de
docantes especializados para poder aplicar los instrumaentos en mencidn, he considerads
convenente recurdr a usted, ante su connotada expenencia en tema de Administracisn yia

El expediente de validacion, que e hago llegar contisne lo siguiente:

= Carta de presentacidn,

- Definiciones conceptuales de las varisbles y dimensignes.
- Matriz de operacionalizacidn da las variablas.

- Certificads de validaz de contenida de los Instrumentos,

= Protocolo de evaluacian del instrumento

- Ficha téenica de varlable calidad de senicio

- Tabla especifica variable satisfaccion del cliante

Expresédndale mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a |a presanta.

Atentamente.

Firmal
Elver Jhonatan Huaman Fizan

O.MLL: 45571540
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaceidn del servicio
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mgtr. Lupe Graus Cortez

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente
mhwm*ummrymmmmhmm
mmmmmmu@mmmm.mmm

Carta de presentacion.
Deﬁricbnesooneepwmdalawiablaaydimwm
Mmaemmelpmhadéndomm.

Protocolo de evaluacién del instrumento
Ficha técnica de variable calidad de senvicio
Tabla especifica variable satisfaccion del cliente

amwmmmmammywmmmdmmm.mmm
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

e

Firma
Elver Jhonatan Huamén Pizan

D.N.I: 45571540
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Opinién de aplicabilidad: gn\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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Anexo 10: Print Screen de Turnitin
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Anexo 11: Autorizacion para encuestar a clientes BCP

Lima 01 mayo del 2018

Solicito:
Encuestar a clientes

Yo, Elver Jhonatan Huaman Pizan identificado con DNI 45571540, con el debido respeto me
presento y expongo, que deseo su autorizacion para poder encuestar a los clientes de la Agencia

BCP la Victoria y asi poder proseguir con mi investigacion.

A usted solicito acceder a mi peticion.

Atentamente.

i

&

Huaman Pizan E’Iver Jhonatan

u {t 01703 A DNI. 45571540

Divisian deCanales de Atencion



