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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en el Banco de la Nación 

Agencia Jaén, 2021. El tipo de investigación fue cuantitativo, correlacional y el 

diseño no experimental. Para la recopilación de información se utilizó encuestas 

tipo Likert. Ambos cuestionarios altamente confiables. El cuestionario calidad de 

servicio de 0.984 y el cuestionario de satisfacción del cliente de 0.985. La validez 

se realizó por opinión de expertos. La muestra estuvo conformada por 367 usuarios 

del Banco de la Nación y el muestreo probabilístico. Se concluye que existe una 

relación lineal muy alta y significativa, entre las variables calidad de servicio y 

satisfacción de los usuarios (rho = 0.948); es decir, a mayor calidad de servicio 

mayor satisfacción de los usuarios del Banco de la Nación Agencia Jaén, 2021. Se 

recomienda que la institución en su plan de trabajo anual de capacitación, la 

institución debe considerar ejecución de programas de desarrollo de habilidades 

blandas en específico las habilidades socioemocionales para los colaboradores que 

trabajan en primera línea de atención al usuario. 
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Abstract 

The general objective of the research was to determine the relationship 

between service quality and user satisfaction in the Banco de la Nacion Agencia 

Jaen, 2021. The type of research was quantitative, correlational, and the design was 

non-experimental. For the collection of information, Likert-type surveys were used. 

Both highly reliable questionnaires. The service quality questionnaire of 0.984 and 

the customer satisfaction questionnaire of 0.985. Validity was performed by expert 

opinion. The sample consisted of 367 users of the Banco de la Nacion and 

probabilistic sampling. It is concluded that there is a very high and significant linear 

relationship between the variables quality of service and user satisfaction (rho = 

0.948); that is, the higher the quality of service, the greater the satisfaction of the 

users of the Banco de la Nacion Agencia Jaen, 2021. It is recommended that the 

institution in its annual training work plan, the institution should consider the 

execution of soft skills development programs in Specific socio-emotional skills for 

employees who work on the front line of customer service. 

 

Keywords: Quality of service, reliability, security 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, la manera de hacer negocios ha sufrido un cambio drástico, 

por ello, los directivos y especialistas en negocios han creado nuevas estrategias de 

gestión y comercialización de diversos servicios financieros.  De esta manera servicios 

de calidad y la satisfacción de los usuarios son variables organizacionales tomados 

en cuenta por los directivos con propósitos de consecución de objetivos corporativos.  

En España, se realizó una investigación sobre calidad de atención y 

satisfacción de usuarios, concluyendo que tener información en tiempo real de los 

usuarios permite corregir errores y proponer inmediatamente planes de mejora con la 

finalidad de fidelizar a los clientes (Sánchez, 2016).  En México, consideraron que las 

instituciones de servicios financieros deben tener entre sus planes anuales medición 

frecuente de ambas variables para diseñar planes de mejora del servicio (Vera y 

Trujillo, 2018). 

En Ecuador, concluyeron que la calidad de atención y la satisfacción de los 

usuarios, tienen correlación lineal alta, por ello, las instituciones deben auditar 

frecuentemente estos constructos debido a la alta importancia en las estrategias 

comerciales (Mariscal y Valdiviezo, 2020).  En Perú, los investigadores Crispín et al. 

(2020) concluyeron que la calidad de atención influye en la satisfacción de los usuarios 

de entidades financieras. 

El Banco de la Nación de Jaén (BNJ) se ha convertido en una de las entidades 

que presta diversidad de servicios financieros en la provincia de Jaén y zonas 

periféricas, generando aumento de usuarios y como respuesta aumento el tiempo de 

espera en la atención, generando insatisfacción, sumándose a ello, la baja calidad de 

atención de los colaboradores. 

De esta manera se formuló el problema ¿Qué asociación hay de la calidad 

de servicio y la satisfacción en el BNJ?  

La investigación tiene relevancia social, porque los resultados beneficiaran a los 

directivos de la entidad financiera y a los usuarios de la institución y a la comunidad 

en general y relevancia práctica, porque con los resultados se propone las 

recomendaciones para mejorar la calidad de servicio y de esta manera la entidad 

financiera puede competir en fidelización de clientes con entidades financieras 

privadas.  
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Asimismo, tiene valor teórico, porque nos permitió conocer contenidos 

relacionados la teorías y dimensiones de la calidad de servicio y satisfacción del 

usuario Y desde el punto de vista metodológico, se justificó debido a que dentro de 

su elaboración se adaptaron instrumentos de recopilación de información de los 

usuarios de la entidad financiera. De otro lado, la investigación sirvió de base para 

posteriores investigaciones en otros rubros de negocios.  La investigación demostró 

pertinencia, factibilidad y sostenibilidad, por el aumento de la cartera de usuarios y 

rentabilidad económica que generaría si se pone en práctica las recomendaciones 

no solo en la Agencia Jaén, sino también en otras agencias del país.   

El objetivo principal fue analizar la calidad de servicio y la asociación lineal 

con la satisfacción en el BNJ, 2021. Y los objetivos especificos fueron: (1) Analizar 

la dimensión elementos tangibles y la asociación lineal con la satisfacción en el 

BNJ, 2021; (2) Determinar si la dimensión fiabilidad tiene asociación lineal con la 

satisfacción en el BNJ, 2021; (3) Determinar si la dimensión capacidad de respuesta 

tiene asociación lineal con la satisfacción en el BNJ, 2021; (4) Analizar si la 

dimensión seguridad tiene asociación lineal con la satisfacción en el BNJ, 2021; (5) 

Determinar si la dimensión fiabilidad tiene asociación lineal con la satisfacción en 

el BNJ, 2021. 

Como hipótesis general, planteamos: hay una asociación lineal de la calidad 

de servicio y la satisfacción en el BNJ, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Mariscal y Valdiviezo (2020), quienes realizaron una investigación en 

Ecuador para analizar la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de un 

centro hospitalario y proponer estrategias y de esta manera aumentar la 

satisfacción en los hospitales en estudio. La metodología utilizada fue cuantitativa, 

de alcance descriptivo y de tipo correlacional. Para la recopilación de datos 

utilizaron la encuesta. En los resultados demostraron insatisfacción por parte de los 

usuarios principalmente por el servicio administrativo de los hospitales. 

Concluyeron sobre la existe de la correlación lineal positiva. 

Cumbal y Arias (2019), midieron la calidad de atención de una empresa de 

servicios y la satisfacción en 195 usuarios y de esta manera proponer un plan de 

mejora del servicio en general en la institución en estudio. Los resultados 

evidencian bajo nivel de calidad en el servicio de los funcionarios, por lo que 

proponen un plan de mejora. 

Vera y Trujillo (2018), desarrollaron en México una investigación, para medir 

el efecto de la variable calidad de servicio en la satisfacción de un hospital. 

Metodología utilizada: Tipo de investigación descriptiva y explicativa. Para la 

recopilación de información se empleó la encuesta a 600 usuarios del servicio. Los 

resultados evidencian baja calidad en atención al usuario en algunas dependencias 

del hospital, por lo que recomiendan mejoras en el proceso de selección de 

personal, así como la puesta en práctica de un programa de mejora del servicio. 

Maggi (2018), desarrolló en Ecuador una investigación, midieron tanto la 

calidad de atención de una institución de servicio y el nivel de satisfacción de 357 

usuarios. Los resultados evidencian bajo nivel de satisfacción en los servicios de 

emergencia en el Hospital, por lo que proponen un plan de mejoras en el servicio 

en general.  

Sánchez (2016), realizó en España midieron el nivel de satisfacción de los 

usuarios con respecto a los programas sociales propuestos por la entidad pública. 

En lo resultados se evidencia una valoración positiva sobre los servicios sociales 

básicos, tanto por las personas usuarias como por los profesionales que están en 

primera línea de los servicios sociales.  

Morillo y Morillo (2016), en la investigación realizada en Venezuela midieron 

la asociación entre la calidad de servicio de una empresa de servicios y el nivel de 
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satisfacción en la institución en estudio. Los autores emplearon la encuesta tipo 

Likert en una muestra de 397 usuarios. Los resultados demuestran alta relación 

lineal y positiva, entre ambos constructos.  

En cuanto a los antecedentes nacionales. Rosa y Rivera (2021) en la 

investigación realizada en hospital de Huánuco, midieron la asociación de la calidad 

de atención y la satisfacción de 95 pacientes de la institución. Los resultados 

evidencian satisfacción de los usuarios que acuden a la farmacia en un nivel medio. 

Concluyen con que hay una relación lineal positiva. 

Crispín et al. (2020), en la investigación realizada en Huánuco, examinaron 

la asociación de la calidad de servicio y la satisfacción en de 380 clientes de 

empresas de servicios financieros privados. Los resultados evidencian que la 

calidad de servicio tiene asociación lineal con la satisfacción. 

Troncos et al., (2020), en la investigación realizada en Lima analizaron la 

calidad de servicio y su asociación lineal con la satisfacción de 63 clientes en una 

empresa de servicios de transporte. Los autores concluyen que hay una asociación 

lineal alta entre ambas variables (r = 0. 854). 

Phang (2020), en la investigación realizada en Lambayeque analizaron el 

nivel de calidad de servicio por área de atención en una institución pública. Tipo de 

investigación descriptiva. Se utilizó la encuesta tipo Likert en una muestra de 180 

usuarios. los resultados evidencian satisfacción en niveles moderados en las 

diferentes áreas de la entidad pública.  

Godoy (2019) en la investigación realizada en Ayacucho realizada con el 

objetivo de medir la calidad de atención en 100 pacientes en una institución de 

servicios de salud y la satisfacción de los usuarios. Los autores concluyen que en 

dicho hospital los pacientes perciben satisfacción en un nivel medio por lo que 

proponen un programa de talleres de mejora de habilidades relacionada a la 

atención para el personal responsable del servicio. 

Gonzales y Huanca (2018) en la investigación realizada en Arequipa con el 

objetivo de medir la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en una 

empresa de servicios de gastronomía. La metodología fue de tipo descriptivo, en 

una muestra de 384 consumidores. La técnica utilizada para la recopilación de 

información fue la encuesta tipo Likert. Como resultado de la investigación se 

demostró la relación lineal ente ambas variables.  
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Zambrano (2017), en la investigación realizada en Lima midieron la calidad 

de servicio y la satisfacción de los usuarios en un centro hospitalario. Tipo de 

investigación descriptiva correlacional, en 85 usuarios de la institución de salud. El 

autor demostró una relación lineal moderada entre ambas variables (Rho = 0.633). 

En cuanto a la calidad de servicio, Parasuraman et al. (1991), lo define como 

la percepción que tienen los clientes y/o usuarios con respecto a cómo debería ser 

un servicio, en cuanto a un nivel de excelencia del servicio. La calidad de servicio 

de acuerdo al autor implica, a menor brecha entre las expectativas o deseos con 

las percepciones respecto al servicio recibido, mejor servicio de calidad.   

Para Giese y Cote (2019), es el conjunto de elementos tanto cualitativos 

como cuantitativo que tiene un cliente acerca del servicio en cuanto a desempeño 

y expectativas. La definición vertida por el autor describe la importancia que tienen 

las organizaciones en brindar un servicio de nivel superior al usuario, porque de ello 

depende la posterior adquisición del servicio por parte del consumidor.  Teniendo 

en cuenta las definiciones anteriores la calidad de servicio garantiza a una 

organización supervivencia y competitividad a mediano y largo plazo.  

En los negocios de servicios bancarios el servicio de calidad se torna en un 

constructo a tener en cuenta. Desde la evaluación, diseño, implementación y 

monitoreo teniendo en cuenta la opinión del público objetivo. Según refiere 

Benavente y Figueroa (2012), en la atención el primer impacto con el cliente es de 

vital importancia para una organización por que el cliente se lleva una impresión 

sobre lo que es calidad de nivel superior.  

 El modelo Servqual fue el instrumento utilizado para esta investigación. Este 

modelo de evaluación de calidad y servicio fue desarrollado por Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1991) y es el instrumento más utilizada para medir la calidad de 

servicio y recoge diferentes atributos del servicio. La escala Servqual incluye cinco 

dimensiones que permiten conocer la percepción que tienen los usuarios sobre la 

calidad de servicio que se presta en una organización: 

La fiabilidad. Implica la confianza que tiene el cliente y/o usuario de recibir 

un buen servicio (Parasuraman et al., 1991); La capacidad de respuesta. Implica la 

rapidez y prontitud en la entrega de servicio (Parasuraman et al., 1991).  No solo la 

rapidez, sino también la cortesía por parte de los clientes internos a dar el servicio, 

según refiere (Blanco, 2009); La seguridad. Implica la garantía que siente el cliente 
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y/o usuario de no sentirse amenazado de su bienestar personal (Parasuraman et 

al., 1991).  También implica credibilidad y confianza al momento de adquirir el 

servicio (Orosco, 2018); La empatía. Implica la capacidad que tienen los clientes 

internos de identificarse con las emociones de los clientes y/o (Parasuraman et al., 

1991). 

En cuanto a la satisfacción del usuario, se refiere a la percepción que tienen 

los individuos en cuanto a los servicios recibidos y la satisfacción de los mismos. 

Es decir, la sensación de bienestar que se tiene frente al servicio recibido de la 

institución (Gutiérrez, 2014). 

Según De la Fuente et al. (2009) la satisfacción del usuario hace énfasis en 

la satisfacción de las expectativas y necesidades percibidas por el usuario, después 

de haber recibido un servicio. En resumen, la satisfacción del usuario implica la 

respuesta afectiva que tiene los clientes, usuarios o consumidores del servicio 

recibido. La satisfacción del usuario se sustenta en la Teoría de las Necesidades 

de Maslow (Urbina, 2014). Entre ellas, las necesidades fisiológicas que son la base 

de todas las demás necesidades, como el de seguridad, necesidad socio afectivo, 

desarrollo personal, entre otros.   

La Evaluación de la satisfacción del usuario se puede medir a través 

diferentes técnicas e instrumentos de evaluación aplicada a los usuarios del servicio 

recibido (Zeithaml y Bitner, 2002) 

Entre las dimensiones de la satisfacción a utilizar en la presente 

investigación se mencionan: Calidad funcional - técnica percibida. Implica la 

percepción que tiene el usuario del servicio teniendo en cuenta los detalles 

funcionales y técnicos (Mejías y Manrique, 2011, p. 46); Valor percibido: Implica la 

percepción que tiene el usuario en cuanto a la relación en cuanto a la inversión 

monetaria por el servicio y la percepción de la calidad que se produce al hacer uso 

del mismo (Mejías y Manrique, 2011, p. 47); Confianza y expectativas: Implica la 

percepción que tienen los usuarios en cuanto a sentimientos de confianza 

percibidos y la satisfacción con las expectativas  (Mejías y Manrique, 2011, p. 48). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación 

Básica: Básica porque el tipo de información sustentada a través de diferentes 

autores fue teórica (Hernández et al., 2017). 

 

Diseño de investigación 

Correlacional - transversal 

Y es correlacional, porque se buscar determinar la relación lineal entre dos 

o más variables. Y es transversal por que la información registrada se presentó 

en un tiempo y espacio determinado (Sánchez et al., 2015). Esta investigación 

utiliza el diseño no experimental.  Es decir, no se registraron manipulación de una 

variable para ver su efecto sobre otra variable. (Sánchez et al., 2015) 

 

 

 

 

 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Calidad del servicio 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

                          Dónde:  

                         M = Muestra  

                         O1 = Calidad de Servicio 

                         O2 = Satisfacción del usuario  

                          r =   La Correlación entre variables   
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3.3. Población, muestra y muestreo  

Hernández et al. (2017) indicó que la población es el conjunto de todos los 

casos que comparten características comunes. La población estuvo conformada 

por el universo de usuarios que acuden a la institución en un período de tiempo 

determinado, es decir, solicitaron servicio de un total de 2100 por semana; los que 

equivale a una población mensual de 8400 clientes. 

La muestra se define como parte de población con características comunes 

seleccionados para la recopilación de información.  (Hernández et al., 2017).  La 

muestra calculada fue de 367 clientes.  Se utilizó el muestro probabilístico. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: encuesta, instrumentos de recolección de datos: cuestionario, el 

cuestionario es un documento que se utiliza para recoger información de manera 

organizada (Hernández, et al. 2017, p.217). 

La validez de ambos instrumentos de investigación fue realizada por 

evaluación de juicio de expertos.  Para medir la confiabilidad de los cuestionarios 

se utilizó el indicador estadístico Alfa de Cronbach. El cuestionario calidad de 

servicio de ,984 (altamente confiable) y el cuestionario de satisfacción de los 

usuarios de ,985 (altamente confiable). 

1.1. Procedimientos 

La presente investigación se realizó ejecutando el siguiente procedimiento: 

- Preparación de los cuestionarios  

- Administración de los instrumentos a los usuarios de la entidad financiera   

- Revisión de la calidad de cada una de las respuestas y depuración de las 

mismas. 

- Calificación y tabulación de respuestas  

1.2. Método de análisis de datos 

Uso de los Programas Excel y el SPSS-V26 para la tabulación y análisis de 

datos.  
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1.3. Aspectos éticos 

Se tuvo en cuenta la confidencialidad de los datos, objetividad de los resultados, 

originalidad y veracidad. 
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IV. RESULTADOS 

 

Tabla 1 Calidad de servicio y satisfacción del usuario  

Correlación 
Satisfacción del 

usuario 
Interpretación 

Calidad de 
servicio 

Rho 0.948** 
Correlación lineal 

muy alta 

Sig. 0.000 Se acepta H1 

 

 

Tabla 2 Elementos tangibles y satisfacción del usuario  

Correlación 
Satisfacción del 

usuario 
Interpretación 

Elementos 
tangibles 

Rho 0.850** Correlación lineal alta 

Sig. 0.000 Se acepta H1 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3 Fiabilidad y satisfacción del usuario  
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Correlación 
Satisfacción del 

usuario 
Interpretación 

Fiabilidad 

Rho 0.910** 
Correlación lineal 

muy alta 

Sig. 0.000 Se acepta H1 

 

 

Tabla 4 Capacidad de respuesta y satisfacción del usuario  

Correlación 
Satisfacción del 

usuario 
Interpretación 

Capacidad 
de respuesta 

Rho 0.957** 
Correlación lineal 

muy alta 

Sig. 0.000 Se acepta H1 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 5 Seguridad y satisfacción del usuario  

Correlación 
Satisfacción del 

usuario 
Interpretación 
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Seguridad 

Rho 0.941** 
Correlación lineal 

muy alta 

Sig. 0.000 Se acepta H1 

 

 

 

Tabla 6 Empatía y satisfacción del usuario  

Correlación 
Satisfacción del 

usuario 
Interpretación 

Empatía 

Rho 0.931** 
Correlación lineal 

muy alta 

Sig. 0.000 Se acepta H1 
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V. DISCUSIÓN 

La calidad de servicio se asocia de manera lineal muy alta (rho = 0.948) y 

significativa (0,000<α) con la satisfacción en el BNJ.  Resultados similares 

confirman investigaciones realizadas por Mariscal y Valdiviezo (2020), en una 

investigación realizada en Ecuador, quienes concluyeron sobre la existencia de una 

correlación lineal positiva entre las dos variables en estudio. Asimismo, Cumbal y 

Arias (2019), en la investigación realizada en Ecuador, cuyos resultados evidencian 

correlación lineal alta entre ambas variables. Otros resultados similares, 

observamos en Vera y Trujillo (2018), quienes midieron el efecto de la variable 

calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios de la institución en estudio y 

en Troncos et al. (2020), en la investigación realizada en Lima, para analizar la 

calidad de servicio y la satisfacción en una empresa de servicios de transporte. La 

investigación demuestra la existencia la relación lineal y alta. 

La variable calidad de servicio en su dimensión elementos tangibles se 

relaciona de manera lineal muy alta (rho = 0.850) y significativa (0,000<α) con la 

satisfacción.  Resultados similares confirman en investigaciones realizadas por 

Maggi (2018), quien desarrolló en Ecuador una investigación con el objetivo de 

medir tanto la calidad de servicio y atención de una institución de servicio y la 

satisfacción de los usuarios y Sánchez (2016), quién realizó en España una 

investigación para medir el nivel de satisfacción de los usuarios de la población en 

estudio, con respecto a los programas sociales propuestos por la entidad pública.  

La fiabilidad se relaciona de manera lineal muy alta (rho = 0.910) y 

significativa (0,000<α) con la satisfacción.  Resultados similares confirman en 

investigaciones realizadas por La Rosa y Rivera (2021), en la investigación 

realizada en una institución de servicios de salud de Huánuco, con el objetivo de 

medir la relación entre calidad de atención y la satisfacción de la institución de 

estudio y Crispín et al. (2020), en la investigación realizada en Huánuco para medir 

la asociación de la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de empresas 

de servicios financieros privados. 

La capacidad de respuesta se asocia de manera lineal muy alta (rho = 0.957) 

y significativa (0,000<α) con la satisfacción.  Resultados similares confirman en 

investigaciones realizadas por Godoy (2019), en la investigación realizada en 

Ayacucho realizada con el objetivo de medir la calidad de atención en una 
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institución de servicios de salud y la satisfacción de los usuarios y Gonzales y 

Huanca (2018), en la investigación realizada en Arequipa con el objetivo de medir 

la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en una empresa de servicios 

de gastronomía. 

La dimensión seguridad se relaciona de manera lineal muy alta (rho = 0.941) 

y significativa (0,000<α) con la satisfacción.  Resultados similares confirman en 

investigaciones realizadas por Phang (2020), en la investigación realizada en 

Lambayeque con el objetivo de medir la calidad de servicio por área de atención en 

una institución pública y Zambrano (2017), en la investigación realizada en Lima 

con el objetivo de medir la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en 

un centro hospitalario. 

La dimensión empatía se relaciona de manera lineal muy alta (rho = 0.931) 

y significativa (0,000<α) con la satisfacción.  Resultados similares confirman en 

investigaciones realizadas por Troncos et al., (2020), en la investigación sobre la 

calidad del servicio y satisfacción de una empresa de transportes y Morillo y Morillo 

(2016), en la investigación realizada en Venezuela con el objetivo de medir la 

relación entre la calidad de servicio de una empresa de servicios y el nivel de 

satisfacción por parte de los clientes de la institución en estudio. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Relación lineal muy alta entre la variable calidad de servicio y satisfacción 

(rho = 0.948); es decir, cuando los colaboradores de la entidad financiera en 

estudio brindan nivel alto de calidad de servicio mayor será la satisfacción 

de los usuarios de la agencia.  

2. Relación lineal muy alta entre la dimensión elementos tangibles y 

satisfacción (rho = 0.850); es decir, si la agencia bancaria invierte en sus 

elementos tangibles para la mejora de la calidad de atención mayor será la 

satisfacción de los que acuden a dicha entidad.  

3. Relación lineal muy alta de la fiabilidad y satisfacción (rho = 0.910); es decir, 

si los colaboradores de la agencia banca proyectan alta fiabilidad mayor era 

la satisfacción de los usuarios del Banco. 

4. Relación lineal muy alta de la capacidad de respuesta y satisfacción (rho = 

0.957); es decir, si la capacidad de respuesta es rápida mayor será la 

satisfacción de los usuarios del Banco en estudio. 

5. Relación lineal muy alta de seguridad y satisfacción de los usuarios (rho = 

0.941); es decir, si la institución financiera proyecta alta seguridad mayor 

era la satisfacción de los usuarios del Banco. 

6. Relación lineal muy alta de la empatía y satisfacción de los usuarios (rho = 

0.931); es decir, si los colaboradores de la agencia banca muestra alta 

empatía en la atención mayor era la satisfacción de los usuarios del Banco. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. En su plan de trabajo anual de capacitación, la institución debe considerar 

ejecución de programas de desarrollo de habilidades blandas en específico las 

habilidades socioemocionales para los empleados que trabajan en primera 

línea. 

2. Asimismo, diseño y ejecución de cursos talleres dirigido al personal en general 

(directivos, administrativos, de servicio) en temas relacionados en servicio y 

atención al usuario. 

3. La comunicación dentro de la institución debe ser horizontal y hacia afuera 

altamente empática.  

4. Reforzar temas relacionados a desarrollo de confianza, seguridad y empatía, 

así como conocimiento del servicio mediante programas talleres. 
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ANEXOS 

Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

Titulo: Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios del Banco de la Nación – Agencia Jaén, 2021 

 
 

Problema Objetivos Hipótesis  Variables Categorías Metodología 

Problema general: 

¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio y la satisfacción 
de los usuarios en el 
Banco de la Nación 
Agencia Jaén, 2021? 
 

Objetivo general: 

Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio y la satisfacción 
de los usuarios en el 
Banco de la Nación 
Agencia Jaén, 2021 

 

Hipótesis general: 

Ho: No existe relación 
significativa entre calidad de 
servicio y la satisfacción de los 
usuarios del Banco de la Nación- 
Agencia Jaén, 2021. 

H1: Existe relación significativa 
entre calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021 

Calidad de 
Servicio 

Elementos 
tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 

Seguridad 

Empatía  

Enfoque: Cuantitativo 
correlacional 

 

Diseño: No experimental 
- transversal 

 

Población: 8400 
usuarios del Banco de la 
Nación Agencia Jaén 

 

Muestra: 367 usuarios 
del Banco de la Nación 
Agencia Jaén 

 

Problemas específicos: 

¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión elementos 

Objetivos específicos: 

Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 

Hipótesis específicas: 

Hipótesis especifico 1 
Ho: No existe relación 
significativa entre calidad de 
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tangibles y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021? 

¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión fiabilidad y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021? 

¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión capacidad de 
respuesta y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021? 

¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio en su seguridad 
y la satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021? 

¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión empatía y la 

dimensión elementos 
tangibles y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021 

Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión fiabilidad y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021 

Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión capacidad de 
respuesta y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021 

Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio en su 
dimensión seguridad y 
la satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021 

Determinar la relación 
entre la calidad de 

servicio en su dimensión 
elementos tangibles y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021. 
H1: Existe relación significativa 
entre calidad de servicio en su 
dimensión elementos tangibles y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021 

Hipótesis especifico 2 
Ho: No existe relación 
significativa entre calidad de 
servicio en su dimensión fiabilidad 
y la satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021. 
H1: Existe relación significativa 
entre calidad de servicio en su 
dimensión fiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021 

Hipótesis especifico 3 
Ho: No existe relación 
significativa entre calidad de 
servicio en su dimensión 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021. 
H1: Existe relación significativa 
entre calidad de servicio en su 
dimensión capacidad de respuesta 
y la satisfacción de los usuarios del 

Satisfacción 
del usuario  

Calidad 
funcional-
Técnica 
percibida 

 

Valor percibido 

 

Confianza y 
expectativas 

Técnicas: Encuesta 

 

Instrumentos: 
Cuestionario 
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satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021? 
 

servicio en su 
dimensión fiabilidad y la 
satisfacción de los 
usuarios en el Banco de 
la Nación Agencia Jaén, 
2021 

 

Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021 

Hipótesis especifico 4 
Ho: No existe relación 
significativa entre calidad de 
servicio en su dimensión 
seguridad y la satisfacción de los 
usuarios del Banco de la Nación- 
Agencia Jaén, 2021. 
H1: Existe relación significativa 
entre calidad de servicio en su 
dimensión seguridad y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021 

Hipótesis especifico 5 
Ho: No existe relación 
significativa entre calidad de 
servicio en su dimensión empatía 
y la satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021. 
H1: Existe relación significativa 
entre calidad de servicio en su 
dimensión empatía y la 
satisfacción de los usuarios del 
Banco de la Nación- Agencia Jaén, 
2021 
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 

 
Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

 

Variable 

independiente: 

 

Calidad de servicio  

“El resultado de comparar 

la percepción por el 

servicio recibido en la 

institución versus la 

expectativa del 

consumidor en relación al 

servicio recibido” 

(Parasuraman et al., 

1991). 

  

 

Opinión del cliente con 

respecto a “elementos 

tangibles, 

Fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, seguridad y 

empatía” 

(Parasuraman et al., 

1991). 
 

 

 

Elementos tangibles Conservación de las 
instalaciones 
Calidad de los equipos 

Ordinal 

Fiabilidad Interés por el usuario 
Institución colaboradora 
Compromiso del personal 

Capacidad de 

respuesta 

Actitud y disposición 
Información sobre 
actividades 
Rapidez del servicio 

Seguridad Servicio oportuno 
Capacidad técnica 
Proceso adecuado 

Empatía  Horarios adecuados 
Interés institucional por el 
usuario 
Atención empática 
individualizada 
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Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

 
Variable 
dependiente: 
 
Satisfacción del 
usuario  

 “Percepción de placer o 
decepción que tiene el 
cliente al comparar el 
desempeño percibido y  las 
exceptivas esperadas” 
(Parasuraman et al., 1991). 

Opinión con respecto a “la 
Calidad funcional - Técnica 
percibida,  
Valor percibido y  
Confianza – expectativas” 
(Mejías y Manrique, 2011, p. 
48). 
 

Calidad funcional - 
Técnica percibida  
 

Satisfacción con las 
exigencias 
Satisfacción con el 
servicio que se espera 
Seguridad en los 
tramites 
Capacidad técnica 

Ordinal  Valor percibido  

Confianza 
Valoración de tasa y 
tarifas 
Valor de la 
comunicación 
Valor de la atención 

Confianza y 
expectativas 

Sentimiento de 
confianza 
Satisfacción con las 
expectativas 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 

Indicaciones: 

Para evaluar la calidad de servicio de la atención recibida el día de hoy. Por favor 

lea las preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del 1 al 5 ¿Cómo 

calificaría usted cada uno de los aspectos según la atención recibida? 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 ITEMS  1 2 3 4 5 

1 Los equipos que posee el banco resultan de gran 
utilidad para el usuario  

     

2 Los ambientes del banco tienen una 
presentación ordenada 

     

3 El área de atención al público se mantiene en 
buen estado de limpieza 

     

4 En el banco usted percibe una modernidad 
permanente de los equipos  

     

5 Percibe usted que los equipos informáticos son 
suficientes cuando usted realiza una consulta o 
servicio  

     

6 Cuando usted asiste al banco, el personal se 
muestra atento en ayudarle a solucionar algún 
problema o dificultad que se le presente 

     

7 En el banco de la nación, se prestan los servicios 
en el tiempo prometido  

     

8 Cuando tiene dificultades con su tiempo, el 
banco le comprende y colabora con usted  

     

9 El personal muestra predisposición para brindar 
asesoría en los trámites que realizan los usuarios  

     

10 Los servicios prestados en el banco reflejan el 
compromiso de mejorar la calidad de servicio  

     

11 Los usuarios del banco de la nación son 
atendidos oportunamente de acuerdo a los 
plazos establecidos  

     

12 Los procesos de la tramitación de diversos 
documentos son claros y precisos  

     

13 El personal del banco brindan información 
precisa sobre el servicio que usted consulta 

     

14 Las asesorías del personal del banco son 
individualizadas según las particularidades de 
cada uno de los usuarios 

     

15 Los horarios de atención son variados y en 
diferentes turnos para facilitar el acceso de los 
usuarios 

     



10 
 

16 La atención por parte del personal del banco es 
amable 

     

17 El servicio que se brinda el banco es oportuno      

18 El personal del banco, posee los suficientes 
conocimiento para dar respuesta a las 
inquietudes de los usuarios  

     

19 Los colaboradores del banco, tienen buen nivel 
de conocimientos técnicos y prácticos 

     

20 Se evidencian equipos adecuados que optimizan 
la rapidez en la atención al usuario  

     

21 Los horarios de atención de las diferentes 
oficinas del banco son cómodos para los 
usuarios  

     

22 Los plazos de realización de los tramites son 
adecuados a las necesidades de los usuarios 

     

23 El banco brinda un buzón de sugerencias para la 
inquietudes de los usuarios 

     

24 El banco muestra un interés sincero en atender 
con prontitud a los usuarios 

     

25 Los trabajadores del banco atienden 
individualmente sus consultas, cuando es 
requerida  
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO 

Indicaciones: 

Para evaluar la satisfacción del usuario con la atención recibida el día de hoy, lea 

por favor las preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del 1 al 5 ¿Cómo 

calificaría usted cada uno de los aspectos según su sentir? 

 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Indeciso  En acuerdo Totalmente 
de acuerdo  

1 2 3 4 5 

 

 ITEMS  1 2 3 4 5 

1 El personal del banco ha solucionado 
satisfactoriamente sus exigencias  

     

2 Me siento satisfecho con la atención que recibo 
en el banco  

     

3 En este banco se le da el servicio que usted 
espera 

     

4 El personal del banco conoce los intereses y 
necesidades de sus usuarios  

     

5 Me siento seguro al realizar mis trámites en el 
banco  

     

6 El banco presta un servicio satisfactorio en 
capacidad técnica  

     

7 En el banco de nación se observa un buen nivel 
de desempeño técnico por parte de los 
colaboradores  

     

8 La calidad de los servicios tecnológicos es buena       

9 El banco de la nación inspira confianza       

10 El trato que brinda los colaboradores del banco 
inspiran confianza  

     

11 Las tasas y tarifas del banco de la nación en 
comparación con otras entidades son adecuadas 

     

12 La calidad de los servicios prestados en el banco 
son buenos 

     

13 El personal del banco usa un lenguaje muy 
amigable  

     

14 Los colaboradores del banco demuestran 
capacidad de escucha ante las necesidades de 
los usuarios  

     

15 No he tenido problemas o inconvenientes con los 
servicios prestados por el banco  

     

16 Siento que puedo volver al banco en cualquier 
momento porque valoro mucho su atención  
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17 Al acudir al banco sabe que no tendrá problemas 
o inconvenientes con los servicios recibidos 

     

18 El banco de la nación demuestra innovación y 
visión de futuro  

     

19 Es recomendable los servicios brindados por el 
banco para otros usuarios  

     

20 Existe preocupación del banco para cubrir las 
necesidades de atención de los usuarios  

     

21 El servicio que se ofrecen en el banco se adapta 
a sus necesidades como usuario  

     

22 El banco brinda los servicios según lo que 
requiere y espera  

     

23 Los colaboradores del banco comunican de 
manera clara y precisa 

     

24 Los colaboradores del banco poseen buen nivel 
de conocimientos  técnicos acerca de los 
servicios prestados  
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Anexo 3. Validación del instrumento de recolección de datos 
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento  

 

Cuestionario de calidad de servicio  

 

Cuestionario de satisfaccion del usuario 

 

Se observa que ambos instrumentos utilizados en la investigación son altamente 

confiables. 

 



26 
 

Anexo 5. Fotos del proceso  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 6. Pruebas de normalidad 
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Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

CALIDAD DE SERVICIO ,217 367 ,000 ,876 367 ,000 

ELEMENTOS TANGIBLES ,222 367 ,000 ,853 367 ,000 

FIABILIDAD ,211 367 ,000 ,898 367 ,000 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

,216 367 ,000 ,878 367 ,000 

SEGURIDAD ,177 367 ,000 ,908 367 ,000 

EMPATÍA ,194 367 ,000 ,891 367 ,000 

SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

,207 367 ,000 ,888 367 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

 Se observa que Sig.es < que 0.05. Los datos de las variables no siguen una 

distribucion normal. Entonces, procedemos a trabajar con una estadistica no 

paramétrica. 

 

 

 


