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INTRODUCCION

El Banco de la Nacidn y todas sus agencias tienen como objetivo asegurar continuamente
la mejor atencion para todos los ciudadanos. Por esa razdn, busca implementar
caracteristicas a sus productos y servicios brindados para llenar las expectativas de sus
clientes en sus agencias, de igual manera centra todos sus esfuerzos en los sectores alejados

y vulnerables en todo el pais.

De esta manera logra una contribucion en el crecimiento descentralizado del pais
brindando a través de sus servicios en las diferentes regiones atender la mayor parte de la

poblacion fomentando la inclusion financiera y bancarizacion.

El Banco de la Nacion ha logrado incrementar en forma significativa los puntos de
atencion, lo que hace posible una amplia cobertura territorial y la prestacion de servicios de

manera presencial y en sus cajeros automaticos, asi como en agentes operadores.

Los usuarios que acuden al banco tienen la intencion de resolver sus actividades
econdmicas enfocadas al envi6 y recibo de dinero para cubrir alguna necesidad ya sea laboral

o0 personal, por lo que esperan un buen servicio de calidad.



RESUMEN

El presente estudio cuyo objetivo general consistié en determinar la influencia de la calidad
de servicio del recibidor pagador en el grado de satisfaccion de los usuarios del Banco de la
Nacién en el Distrito de Lambayeque, la metodologia que se emple6 en esta investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio de investigacion no experimental, el método que
se realiz6 fue descriptivo, de corte transversal — correlacional, identificando diferentes
dimensiones del problema en este caso se observa la calidad de servicio que ofrece el Banco
de la Nacion en Lambayeque. Para el presente trabajo se tom6 en consideraciéon como la
muestra a 300 clientes del Banco de la Nacion, llevandose a cabo a través del uso de un
cuestionario compuesto por 18 items relacionados a la variable calidad del servicio, cuyas
respuestas fueron medidas a través de la escala de Likert (Totalmente de acuerdo, de acuerdo,
indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo), con la finalidad de medir la reaccion de
cada cliente en relacién al estudio y la variable que la conforma. Los resultados obtenidos
en el estudio fueron: la relacién es significativa entre la Calidad de servicio del recibidor —
pagador y el grado de satisfaccion de los usuarios del BN en Lambayeque, ademas se
concluy6 también, que la fiabilidad del servicio influye en la “satisfaccion de los usuarios”
del BN en el distrito de Lambayeque, donde un 74% esta de acuerdo en que el Banco de la
Nacion muestra un interés en solucionar las problematicas que presenta el cliente, por otro
lado, un 26% en desacuerdo, lo que hace observar que aun el Banco necesita mejorar su nivel

de confianza con los usuarios.

Palabras Clave: calidad de servicio, usuarios, grado de satisfaccion.



ABSTRACT

The present study whose general objective was to determine the influence of the quality of
service of the paying receiver in the degree of satisfaction of the users of the Banco of the
Nation in the District of Lambayeque, the methodology that was used in this investigation
had a quantitative approach. , with a non-experimental research design, the method that was
carried out was descriptive, cross-sectional - correlational, identifying different dimensions
of the problem in this case the quality of service offered by the Banco of the Nation in
Lambayeque is observed. For the present work, 300 clients of the Banco of the Nation were
taken into consideration as the sample, carried out through the use of a questionnaire
composed of 18 items related to the service quality variable, whose answers were measured
through the Likert scale (Totally agree, agree, undecided, disagree, totally disagree), in order
to measure the reaction of each client in relation to the study and the variable that makes it
up. The results obtained in the study were: the relationship is significant between the Quality
of service of the receiver - payer and the degree of satisfaction of the users of the BN in
Lambayeque, in addition it was also concluded that the reliability of the service influences
the "satisfaction of the users” of the BN in the district of Lambayeque, where 74% agree that
the Banco of the Nation shows an interest in solving the problems presented by the client,
on the other hand, 26% disagree, which makes note that even the Bank needs to improve its

level of trust with users.

Keywords: quality of service, users, degree of satisfaction.
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CAPITULO I
I. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Realidad Problematica

Las empresas, deben consideran que la atribucion otorgada a los servicios ofrecidos

representa un elemento importante para mantenerse en el sector.

Conforme a la “Ley N° 26702” y la “Ley General del Sistema Financiero”, asi como
también la “Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones” [SBS] se define que los bancos son un conglomerado de firmas, operando
debidamente autorizadas para la captacion de recursos monetarios de los clientes para
colocarlos en operaciones activas o de otorgamiento crediticio. En la region Lambayeque
tenemos 14 bancos privados: Banco Interamericano de Finanzas, Pichincha, BBVA
Continental, Interbank, Mi Banco, Scotiabank Pert, BCP, GNB, Ripley, Azteca, Cencosud,
Falabella, Banco del Comercio y Citibank del Perd, y el Banco de la Nacién [BN] que es
estatal; tres financieras, cuatro cajas municipales y dos cajas rurales; todas ellas brindan
basicamente servicios de depositos, transacciones, préstamos, cajas de seguridad y

asesoramiento financiero. Esto proporciona mayor acceso a los servicios financieros.
La mejora de calidad es consecuencia de dos estratégicas:

a) Compromiso hacia al cliente referente a que el servicio brindado llene sus expectativas,
que exige una prospeccion de ese dinamico e influyente entorno para poder responder a

las expectativas generadas.

b) Diferenciacion con la competencia: brindar un servicio de calidad es considerado cada

vez mas como un factor estratégico de posicionamiento. (Merino, 1999)

Renteria (2014) en su estudio no utiliza el “modelo SERVQUAL” en la medicion del
nivel de aceptacion, sino optd por un modelo nuevo como el “modelo IMAGINE” y lo
desarroll6 en los clientes del Banco Interbank en Real Plaza de Trujillo, para ello se basé en
la implementacion de las dimensiones de fidelidad, seguridad y capacidad de respuesta con
las cuales pudo detectar que la personalizacién de la atencién es principalmente el elemento

comparable con los otros elementos.
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La “calidad del servicio” con el transcurrir del tiempo y las exigencias del mercado a
pasado a ser un requisito indispensable en las organizaciones para competir, ya que tiene en
cuenta el alcance de los objetivos de corto y largo plazo. Muestra de ello son los resultados
en un estudio hecho al BBVA Continental en Moshoqueque donde arrojo que no tiene la
capacidad de aforo, debido a la excesiva demanda, por lo que se demora en dar una respuesta

inmediata, por lo que se puede observar que su servicio no es adecuado (Noriega, 2016)

1.2. Planteamiento del Problema

El BN es una entidad conformante del Ministerio de Economia y Finanzas [MEF],
operando, sin embargo, goza de autonomia financiera, administrativa y econdémica, tiene
muchas sedes a nivel nacional siendo una de ellas en el Distrito de Lambayeque. El gobierno
y ciertas politicas de estado orientan al banco la necesidad de fortalecer temas de inclusion
social dentro del marco estratégico, por lo que debe estar preparado para enfrentar las
tendencias. En tal sentido se produce un interés del proceder en el servicio aplicado en este
ya que se debe de encaminar hacia la atencion brindado por las instituciones financieras y
de seguros a fin de lograr calidad de servicio que cumpla constantemente los deseos del

cliente.

Cliente satisfecho es definido por la percepcidn favorable que tiene algun cliente respecto
al cumplimiento de los requisitos ofrecidos, ademas es preciso aclarar que muestras de
incomodidad de los usuarios son claramente un indicio de la disminucion de la satisfaccion,
por lo que este aspecto podria estar evidenciando malos o inadecuados métodos de relacion

cliente-organizacion (Armand, 2018).

1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema General

¢La calidad de servicio del recibidor - pagador influye en el grado de satisfaccion de

los usuarios del Banco de la Nacion en el distrito de Lambayeque en el periodo 2019?
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1.3.2. Problemas Especificos

1. ¢La seguridad influye en el grado de satisfaccion de los usuarios del Banco de la
Nacion en Lambayeque?

2. ¢La capacidad de respuesta del servicio influye en el grado de satisfaccion de los
usuarios del Banco de la Nacion en Lambayeque?

3. ¢La fiabilidad que ofrece influye en el grado de satisfaccion de los usuarios del
Banco de la Nacion en Lambayeque?

4. ¢Laempatia que ofrece influye en el grado de satisfaccion de los usuarios del Banco
de la Nacion en Lambayeque?

1.4. Justificacién

Este estudio se justifica, partiendo, desde una perspectiva social ya que permite mostrar
y ofrecer informacion veridica acerca de la percepcion de los clientes/usuarios y del servicio

que estan recibiendo por el BN en el distrito de Lambayeque.

Ademas, el estudio tiene la finalidad de servir como antecedente para las investigaciones
venideras respecto a temas de similar indole en el BN, o en otras entidades del mismo sector,
pudiendo llevar la experiencia a otras firmas, por lo cual se esta contribuyendo también el

marco referencial para los profesionales e investigadores.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de servicio del recibidor pagador en el grado de

satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion en el distrito de Lambayeque.



17

1.5.2. Objetivos Especificos

1. Determinar si la seguridad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios del
Banco de la Nacion en el distrito de Lambayeque.

2. Determinar si la capacidad de respuesta del servicio influye en la satisfaccion de
los usuarios del Banco de la Nacion en el distrito de Lambayeque.

3. Determinar si la fiabilidad del servicio en la satisfaccion influye en la satisfaccion
de los usuarios del Banco de la Nacion en el distrito de Lambayeque.

4. Determinar si la empatia del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios del
Banco de la Nacion en el distrito de Lambayeque.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion

Contexto Internacional

Segin Dominguez(2018) en su estudio denominado: Analisis de la calidad de los
servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de
Guayaquil, cuyo objetivo general fue analizar la relacién entre la calidad y la satisfaccion
de los usuarios de servicios en linea del Banco Internacional para presentar una alternativa
de mejora. La investigacion que se llevo a cabo tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo
de estudio descriptivo; la poblacion estuvo conformada por todos los usuarios de la banca
en linea de la ciudad de Guayaquil y la muestra representativa del estudio fue de 373

clientes.

Se utiliz6 la técnica de la encuesta con el objetivo de recolectar informacion y el
instrumento fue el cuestionario que sirvid para contrastar las variables de estudio. En este
trabajo se evidenciaron conclusiones importantes que contribuyeron a disefar e
implementar propuestas de mejora en las estrategias de calidad de servicio para la banca
en linea, ademéas se puede usar como modelo para otras instituciones bancarias que

ingresen a formar parte de este servicio en linea.

Granados, Henao, La Torre, & Machado (2019) en su articulo titulado: Estudio
cuantitativo de correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
Banco Falabella Colombia durante el primer semestre de 2019, en la que el objetivo
general fue analizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en
las oficinas y call center durante el primer semestre del afio 2019. La metodologia ue se
utilizo para esta investigacion fue descriptiva - correlacional, con un enfoque cuantitativo,
con el proposito de encontrar los errores de la empresa al momento de prestar atencion a

las quejas y reclamos, al atender las solicitudes por parte de los clientes.

El proceso que se utilizd para recoger datos se hizo por medio de la encuesta q contaba
con 5 preguntas enviadas por mensaje de texto via aplicacion MASIVIAN, dirigida a una
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muestra de 42 personas. Los resultados de la investigacion determinaron la falta de
estrategias para analizar el potencial de los clientes a través de los diferentes canales, que
permita a la organziacion anticiparse a los hechos y no repercuta de manera negativa en

el servicio prestado.

En referencia a la investigacion realizada por Farfan & Navarrete (2017) en su tesis
titulada: Incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios de las
instituciones financieras de la ciudad de Guayaquil, este estudio se planted con el objetivo
de analizar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios de las
instituciones financieras de la ciudad de Guayaquil. Se llevd a cabo bajo un disefio

descriptivo — correlacional, el enfoque fue cuantitativo.

El instrumento de medicion que se emple6 ene sta investigacion fue el modelo
SERVPERF, dicho instrumento es muy reconocido por analizar la calidad del servicio,
sumado a este modelo se agregd el sumatorio de desconformidades que permitio
determinar la satisfaccion del cliente. El estudio concluye que el factor méas incidente en
la satisfaccion de los clientes es la empatia y el de menor incidencia es la seguridad en

dicha institucion.

Contexto Nacional

Justino & Gutarra (2019) en su estudio titulado: Analisis de la Calidad de Servicios y
la Satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Per en el distrito de Surquillo, tuvo
como objetivo general determinar la calidad que prestan los bancos en cuanto al servicio
brindado, en consecuencia, en conocer de qué manera influye en la satisfaccion de los
clientes en un banco, para ello buscaron continuidad en la mejora de los procesos con el
objetivo de fidelizacidn hacia sus clientes, a través de una estrategia, siendo el puente el
mismo usuario. La metodologia aplicada fue, de disefio cuantitativo, descriptivo y
correlacional, de corte no experimental porque se aplicé a una muestra de 100 personas.

Asi, bajo la perspectiva del empoderamiento de la calidad se desarrollaron estrategias
de gestion, optando por aplicar el cuestionario como instrumento a través de la encuesta
como técnica para la recoleccion de informacién y poder obtener la evaluacién sobre los
niveles de satisfaccion en cada una de las operaciones realizadas por los clientes. Su
muestra estuvo integrada por un centenar de personas de la empresa destacados entre

ejecutivos y personal de operaciones. El cuestionario estuvo orientado para los clientes y
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el instrumento de las entrevistas con orientacion al personal humano que labora en el
Banco, siendo la técnica respectiva para cada instrumento de estudio, la encuesta y el
guion de entrevista. El estudio concluye que la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente guardan relacion cercana entre los trabajadores de la Agencia BCP de la Calera 'y
sus clientes, en relacion a la dimension capacidad de respuesta se afirma que el 62.6 %
de los clientes, manifiesta que la atencion brindada es positiva, debido al trato amable y
confiable en las respuestas dada por la institucion y en la manera de ayudar a absolver sus

dudas e inquietudes.

En el estudio de Lopez (2017) denominado: Caracterizacion de la gestion de calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Pert — agencia Tambo
Grande — Piura — 2017, se tuvo como objetivo principal determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad del servicio y satisfaccion del cliente del BCP del Peru en la agencia
de Tambo Grande ubicado en la ciudad de Piura, afio 2017. La metodologia que se utilizd
en esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, contd con un disefio no experimental
transversal, de tipo descriptiva y correlacional. Se tuvo como muestra aleatoria simple
utilizando 96 clientes donde con un cuestionario se evalud la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del BCP en la agencia de Tambo Grande

perteneciente al departamento de Piura.

Los resultados describen que la calidad ofrecida en los servicios estaban totalmente
identificada, ademas se observé que el cliente siente y capta que la atencion ofrecida por
el personal que labora en la agencia responde a sus expectativas, por lo que en el estudio
se le ubica a la atencion como nivel medio de calidad, considerando todo esto en la
investigacién también concluy6 que gran parte de los clientes (con base porcentual)
perciben una atencion con la cual se sienten contentos y ademas perciben una adecuada
gestion en la calidad del servicio, pero como toda exigencia en el mercado buscan optar
por la excelencia sugiriendo la mejora de la eficiencia de algunos procesos, y esto se

refleja en el grado de rango medio en los niveles de satisfaccién final.

Plasencia (2017) en su estudio titulado: Calidad de atencidn y satisfaccion de los
clientes del Banco Scotiabank — agencia Palermo — distrito de Trujillo: 2016, la presente
investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los clientes, siendo el objeto de estudio el Banco Scotiabank

—agencia Palermo. En este estudio se aplico un disefio transaccional descriptivo, ademas
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de los métodos de investigacion: deductivo — inductivo, analitico — sintético e hipotético

— deductivo.

Para lograr su objetivo aposto, para recabar informacion, por el instrumento del
cuestionario, con preguntas dirigidas a auscultar la calidad en la atencion ofrecida en el
Banco Scotiabank en la agencia de Palermo perteneciente al distrito de Trujillo para el
periodo 2016; para ello se tuvo en cuenta que la unidad de analisis fueran los clientes con
una cartera media de 1200, elegidas mediante “muestreo probabilistico simple”, dicho
cuestionario fue aplicada como encuesta en un periodo de 15 dias lograndose encuestar a

un total de 124 clientes que tuvieron al menos una visita a la institucion.

El estudio tuvo también por finalidad, ademas de buscar el desarrollo institucional,
darle un plus-valor orientado a los clientes, induciendo a la fidelizacion de los mismos
con una mejor calidad de la atencidén en la agencia, esta investigacion tuvo como
conclusion primordial que la calidad del servicio se relaciona de manera positiva con sus
3 niveles de valoracion, aceptando la hipétesis de investigacion y desechando la hipotesis

nula.

En la investigacion desarrollada por Carrera (2015) la cual lleva por titulo: La calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente del &rea de operaciones del BCP — Agencia Real
Plaza de la ciudad de Trujillo 2014, se buscé determinar la relacion existente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del area de operaciones del Banco
BCP Agencia Real Plaza, para lo cual fue necesaria la identificacion de los aspectos con
mayor incidencia en la insatisfaccion de los clientes de este establecimiento y también de
aquellos que tienen incidencia en la calidad misma del servicio desde la perspectiva de
los trabajadores. Para ello se prefiri6 un nivel investigativo de caracter descriptivo

correlacional, lo cual fue basico a lo largo del estudio.

La muestra en este estudio fue de 366 clientes de una poblacion de 15 000 clientes, el
instrumento que se usé para la recoleccién de la informacion fue el cuestionario a través
de la encuesta con 20 preguntas respectivas. Para realizar la contrastacion de la hipdtesis
se uso el disefio descriptivo — correlacional. Los resultados de la investigacion concluyen
que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente,

esto se demostro a través de la prueba del Chi cuadrado.

Contexto Local
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Bazoun & Mufioz (2016) desarrollaron una investigacién titulada: Propuesta de
mejora para la atencién de los usuarios de ventanilla preferencial del Banco de la Nacion
en la agencia 3 José Leonardo Ortiz — Chiclayo, el objetivo general de este estudio fue
proponer una mejora al sistema de atencion de los usuarios de ventanilla preferencial del
BN de la agencia 3 de JLO en Chiclayo; con este objetivo en mente y tras la revisién
teorica pertinente se tomo como fundamento teorico la “Teoria de Colas” y el uso de
“Simio” como mecanismo de simulacion. Esta investigacion tuvo un enfoque mixto, ya
que considerd la parte cualitativa para analizar y mejorar la calidad del servicio brindado
y cuantitativa porque busca conocer el tiempo de cada proceso en el servicio. Su disefio

es exploratorio, explicativo y descriptivo, de corte transversal.

La poblacion que intervino en esta investigacion fueron los usuarios que suelen
realizar sus operaciones en esta agencia del BN, siendo la muestra no probabilistica de 30
personas a las que se le hizo una sola pregunta, luego en base a esta pregunta se procedid
a elaborar un cuestionario con 11 preguntas en relacion a sus dimensiones e indicadores,
considerando los elementos descritos se pudo responder a los objetivos planteados
referidos a la identificacion de la calidad del servicio que perciben los clientes de la
“ventanilla preferencial” que en el estudio como resultados se obtuvo una puntuacion
nominal de 2.54 cierto grado de complacencia con la calidad de la atencién ofrecida, por
otro lado, el numero de ventanillas consideradas necesarias para la optima atencion del
60% de los usuarios y clientes preferenciales que visitan la entidad es de cuatro,
considerando que un factor determinante es el tiempo de espera generado antes y después

de la realizacién del servicio mediante la atencion.

Referente al estudio Ilevado a cabo por Siesquén (2018) titulado: EI uso de normas de
calidad de servicios de atencion y la satisfaccién del usuario del Banco de la Nacién -
Chiclayo, cuyo objetivo general consistié en determinar la relacion que existe entre el uso
de normas de calidad de servicios de atencion y la satisfaccion del usuario del Banco de
la Nacion de Chiclayo. Este estudio se llevé a cabo bajo un tipo de investigacion
correlacional, con el proposito de establecer la relacién entre ambas variables, tuvo un

enfoque cuantitativo.

En esta investigacion se desarrolld una muestra no probabilistica, donde 81 usuarios
fueron seleccionados para la realizaciéon del estudio, ademas se hizo uso del método

descriptivo y analitico para la evaluacion de los resutlados; las técnicas de recoleccion de
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datos fueron el test y la escala; por ende el instrumento que se aplicé fue el test o
cuestionario de inteligencia emocional, los resultados a los que conlleva la investigacion
revelan la existencia de un nivel de correlacion altay equivalente a 0.71 entre las variables
atencion y satisfaccion del banco de la nacidn, dado que servird de analisis para otras
investigaciones que se sientan identificadas con la problemética suscitada en el banco de

la nacion de Chiclayo.

Apaestegui & Aribaldo (2019) en su tesis titulada: Mejora en la calidad de servicio de
atencion al cliente en el area operativa — ventanilla del Banco Scotiabank —agencia Metro
Santa Elena Chiclayo durante el periodo 2017, el objetivo general de esta investigacion
fue conocer las percepcion y expectativas de los clientes en relacion al servicio que
reciben a la hora de realizar sus transacciones bancarias. El enfoque de la investigacion
fue cuantitativo, de tipo descripitvo, para ello se utiliz6 el modelo SERVQUAL, lo que
permitid evaluar los principales factores que sirvieron de medicion en los servicos que se

prestaron.

La poblacion que se considerd en esta investigacion fueron los usuarios que realizan
operaciones en el Banco Scotiabank en la agencia Metro Sanata Elena, la muestra
aleatoria sistematica fue de 359 clientes que realizaron visita al establecimiento, los
resultados del estudio reflejaron la existencia de un abismo considerable entre las
percepciones y expectativas de los clientes relacionados a la dimension de
responsabilidad, que implica puntos tenues en relacion a la calidad de servicio y prontitud,
la actitud y disposicon por parte de los operadores de servicios con el propoésito de
absolver las dudas e inquietudes de los usuarios, que permitié elaborar un plan de accion

de mejora continua para ofrecer un servicio de calidad que el cliente espera.

2.2. Base Tedrica

Aspectos tedricos.

Berry, et al (1989) mencionan que el término abocado a las “expectativas” hace
referencia a la creencia latente de los clientes frente a la ocurrencia en el ofrecimiento de

un servicio. Las instituciones financieras logran un fuerte reconocimiento cuando
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cumplen los deseos del cliente. Por lo cual, la “calidad de servicio” en los Ultimos afios

ha pasado a ser una de las estrategias prioritarias para las organizaciones.

Denton (1991) sefiala que existe una divergencia entre la percepcion de la calidad y la
objetividad de la misma, ya que la categorizacion como “percibida” es aquel juicio que
posee un consumidor acerca de la excelencia del goce de un servicio frente a otros,
mientras que el aspecto objetivo de la calidad se orienta por la superioridad medida y
verificada de un servicio frente a otro, pero considerando un estandar previamente
establecido (p.25).

El servicio que se recibe es evaluado a traves de los siguientes factores:

La Tangibilidad que muestra: debido a la apariencia que tiene una institucion,
considerando también la presentacion de los colaboradores e inclusive el equipamiento

empleado en los ambientes.

Cumplimiento: tomando en cuenta principalmente la entrega oportuna y correcta
del servicio contratado por el cliente, ya que se fortalece el vinculo de la confianza que
es aln mas importante en el mercado de servicios, y ademas es uno de los elementos

mas observados y valorados por un cliente que desea volver.

Vocacidn de servicio: esta estrechamente relacionado con la percepcion que tienen
los clientes o usuarios de la actitud que tienen los colaboradores de una entidad,
valorando positivamente la disposicion de escucha y resolucion de conflictos que se

puedan suscitar en la atencién u oferta del servicio.

Competitividad: aspecto vinculado a la calificacion que le da un usuario/cliente al
personal de la organizacion que lo atendié y que tanto muestra sus habilidades

competitivas en la atencion.

Empatia: factor en el cual los clientes tienen la capacidad de evaluar los aspectos
de facilidad de contacto, la habilidad comunicativa, preferencias y requerimientos,
incitando a que se le tenga trato exclusivo, esperando siempre algo mas de lo que se le

ofrece inicialmente, que desde luego supera sus expectativas.

Caracteristicas de Servicio
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Berry, et al (2003) sefialan en detalle las cuatro caracteristicas que tiene la entrega de
un servicio, uno de ellos es la intangibilidad del servicio, particularidad que lo diferencia
de los bienes, ya que no se puede apreciar de manera directa y fisicamente con los
sentidos, por lo que los clientes no colocan nada en “la bolsa de compra”; una segunda
caracteristica propia de los servicios es la heterogeneidad, que cambia segun el
tratamiento de los escenarios en que se presente; la inseparabilidad hace referencia a la
produccion y consumo inmediato del servicio, un ejemplo claro de este rasgo es el
consumo de una deliciosa comida que se echaria a perder con un servicio deficiente y
lento; la caducidad es propia de los servicios ya que no tiene la capacidad de
almacenamiento, razon por la cual de no usar cuando haya disponibilidad, se pierde la

capacidad del mismo. (p.25).
La naturaleza de la satisfaccion del cliente

El “modelo de satisfaccion e insatisfaccion del cliente” definido por Portocarrero
(2015), se presenta mediante elementos como el costo o el beneficio del producto, ademas
se rescatan cinco teorias que buscan explicaciones de la motivacién del ser humano y que

pueden emplearse en la determinacion de la raiz de la percepcion de la satisfaccion:

T. de Equidad: esta rama tedrica explica que los niveles de satisfaccion son el resultado
que siente uno de los agentes econdmicos cuando el producto se encuentra en equilibrio
con las entradas (costos, tiempo y esfuerzo invertidos) del proceso de produccion del
servicio (Brooks 1995).

T. de Atribucion Causal: esta teoria se orienta en razén que el cliente califica el
resultado en razones del “éxito o fracaso” alcanzado en factores internos y externos, como
la percepcion cuando se efectia una transaccion o la dificultad para ejecutarla,

respectivamente (Brooks 1995).

T. del Desempefio: esta postura tedrica propone que la “satisfaccion del cliente” se
encuentra muy ligada a aquellas particularidades del servicio que el cliente logra percibir
(Brooks 1995).

T. de las Expectativas: en esta teoria se esboza que los clientes o usuarios basandose

en sus expectativas en el desempefio del servicio, por lo que cuando este se produce el
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cliente compara las caracteristicas sus expectativas con lo real, empleando clasificaciones

de tipo “mejor que” o “peor que” (Liljander y Strandvik 1995).
Grado de Satisfaccion

Kotler (2006) sefiala que la satisfaccion se mide al comparar la percepcion de los
beneficios que espera con lo que recibe; esto significa que existe una previa identificacion
de los factores de la calidad mediante la interrogante orientada a ¢quiénes son los clientes,
que necesitan, que podemos proporcionarle?; por ello es importante considerar las

ventajas y desventajas, con la evaluacion de las debilidades y su conversion en fortalezas.

Figura 1.

Grados de Satisfaccion

) El cliente tiene un percepcion por debajo de lo que
Insatisfecho
esperaba
Satisfecho El cliente recibe lo que esperaba
Muy Satisfecho Se supera las expectativas del cliente

Nota: Datos expresados en Satisfaccion Percibida de Kotler 2006
Cliente financiero y su satisfaccion

Este es un nicho de estudio basto y multidisciplinario con diversos enfoques; la
satisfaccion se consigue mediante los anhelos, requerimientos y expectativas de los
clientes, ya que cuando un consumidor se encuentra en el proceso de compra busca la
satisfaccion de sus deseos de mejor forma posible, sin embargo, tiene una barrera
principal determinada por la limitante del capital disponible destinado para las compras
de productos o consumos de servicios. (Garibello, 2016).

Medicion de la satisfaccion

La “satisfaccion del cliente” debe ser comedida para mantenerlos felices, mediante
diversos métodos, entre los que se encuentran la encuestas como el indice de satisfaccion,
indice Net Promoter Score, indice Customer Effort Socre, Social Media Monitoring,
indice Things Gone Wrong (Wadsworth, 2017).
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2.3. Base Conceptual

Harovitz (1997) define al “servicio” como aquel conjunto de atributos adicionales a los
cuales el cliente esta expectante ademas del producto/servicio adquirido, basando su juicio

en variables de precio, imagen o reputacién de la firma.

El aporte de Fischer y Navarro (1997) respecto a los servicios desde la perspectiva como
un bien econdmico perteneciente a la categoria del sector terciario, fortaleciendo la idea
relacionada a que toda empresa que trabaja (sus factores de produccion) y no produce bienes,

se supone esta abocado a la produccidon de servicios.

Zeithaml & Bitner (2001) por otro lado, sefialan que la “satisfaccion del cliente” es la
respuesta voluntaria o involuntaria de saciedad que tiene un cliente tras la realizacion de un
servicio, tomando en cuenta que el juicio se puede presentar de forma parcial o total del

servicio que proporcione algun nivel de confort en el consumo de lo ofrecido (p. 94).

Benavente. E & Figueroa. G (2012) complementan lo descrito en el parrafo anterior
indicando que la percepcion de la “calidad del servicio” es el reflejo mental hacia el servicio
ofrecido por el banco [o institucidn en general] que tienen los clientes, por lo que las firmas
deben estar pendientes ademas del cumplimiento de sus objetivos, en los cambios de los
gustos y preferencias de sus usuarios y para ello es necesario considerar las expectativas de
sus clientes con el servicio que se brinda, es por ello que este proceso se considera como una

estrategia y ventaja competitiva.

2.4. Hipotesis
2.4.1. General

Existe influencia de la Calidad de servicio del personal Recibidor —Pagador en el grado

de satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacidon en Lambayeque.

2.4.2. Especificas

1. Existe influencia de la seguridad en el servicio del grado de satisfaccion de los
usuarios del Banco de la Nacién en Lambayeque.

2. Existe influencia de la capacidad de respuesta del servicio en el grado de
satisfaccidn de los usuarios del Banco de la Nacion en Lambayeque
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3. Existe influencia de la fiabilidad del servicio en el grado de satisfaccion de los
usuarios del Banco de la Nacion en Lambayeque

4. Existe influencia de la empatia del servicio en el grado de satisfaccion de los
usuarios del Banco de la Nacion en Lambayeque

2.5. Variables
Independiente: Calidad de servicio
Dependiente: Grado de Satisfaccion de los usuarios.
2.5.1. Conceptualizacién de Variables

Calidad de Servicio

Se refiere al grado de satisfaccién que aprecia el usuario por las acciones que recibe

en cada servicio. Berry et al (1989)
Grado de satisfaccion

Es de acuerdo al desempefio en relacion con las expectativas del cliente (Kotler,
2006)
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2.5.2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.

Cuadro de operacionalizacion de las variables.

. .. Definicid . - .. Técni
Variables Definicion Conceptual € 1.:1011 Indicadores Indices Medicion . echica
Operacional instrumento
Credibilidad v
WVariable Independiente (VI): Seguridad . .
aria ependients (V) egurida seguridad
G*radn:t de sansfacmérrll que El p.rapel que E_g? la Capacidad de Solucion rapida a los
experimenta el usuario por las  Calidad de servicio es :
) . . respuesta problemas del cliente Escala
acciones que se le brinda en el 1mportante ya que — ] Encuestas -
.. A Cumplimiento de los Likert - o
servicios. Leonard L. Berry; fortalece las Fiabilidad beneficios ofertados Ordinal Cuestionario
Calidad de Atencion David R. Bennett: Carter  relaciones entre
W. Brown (1989) chiente v empresa. . Buena comunicacion v
Empatia .. .
comprension del cliente
Tangibilidad  Elementos fisicos
Incomodidad
Wariable Dependiente (VD) Valoracion de los Insatisfaccion descontento con el
Desempefio del servicio en usuarios que acuden servicio Escala
.. . - .. Encuestas -
relacion con las expectativas  al Banco de la Nacion Satisfacch Contento con el Likert - Cuestionar
. atisfaccion .. e uestionano
. . del cliente_ (Kotler, 2008) en Lambaveque sobre servicio Oridinal
Grado de Satisfaccion .. . : -
la atencion recibida.  Mucha Fecomienda Visitas

Satisfaccion ~ repetitivas.

Nota: Cada variable de la investigacion contiene su definicion conceptual y operacional, ademas se detallan las dimensiones y sus respectivos
indicadores, los cuales fueron medidos a través de la escala de Likert mediante una encuesta.
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CAPITULO III
Marco Metodoldgico de la Investigacion
3.1. Tipo de Investigacion

Este estudio busca la descripcion de la calidad del servicio del Banco de la Nacion en
la agencia de Lambayeque, por lo mismo que el tipo al cual responde es el descriptivo.
Este tipo de investigacion se fundamenta en Hernandez et al (2014), quien sefiala que un
estudio de este tipo busca precisar y detallar las propiedades y particularidades con mayor

relevancia de algin fendmeno que sea sometido a un analisis.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo porque se analizara la informacion a

través de cantidades que permitiran obtener resultados méas precisos y exactos.
3.2. Disefio de la Investigacion

Se corresponde con un “disefio no experimental” ya que la investigacion se centra en
la identificacion del objeto de estudio, procediendo luego con la observacion de la
informacion sin manipular deliberadamente las variables estudiadas. (Hernandez et al,
2014)

Nivel de la investigacion

Por el disefio de investigacion, y segun Hernandez et al (2014) el nivel al cual se
ajusta es el correlacional, pues se busca la descripcion de la dependencia entre las

variables a estudiar.

El disefio de la investigacion se representa graficamente como sigue:

M: Muestra Clientes del Banco
V1: Calidad de servicio

V2: Grado de Satisfaccion

r: Influencia
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3.3. Poblacion y muestra

La poblacion que se ha tomado en cuenta son los clientes que acudieron a las
instalaciones del BN en Lambayeque durante el tiempo que duro la investigacion durante
su etapa de recoleccién de datos y que contaban con tarjeta del banco como marco de

referencia los cuales fueron 300 clientes.

La formula para hallar la muestra aplicada fue la siguiente:

e ZNO@
(Z?).p.q+ ()N -1)

N = 300
Z=1.96
p=0.5
g=0.5
e=0.05

Remplazando:

_ (1.96)% 300 * 0.25
~(1.962).(0.25) + (0.052)(300 — 1)

n

n= 169 (muestra)

Para este calculo se empled un muestro no probabilistico por conveniencia, debido a
que la seleccion muestral esta relacionada las caracteristicas que demanda la
investigacion y a los fines del investigador, por lo que una dependencia de las
probabilidades podria repercutir negativamente en los resultados del estudio e

invalidando la investigacion (Hernandez et al, p.177).

3.4. Materiales Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica para la recoleccion de datos es la encuesta, considerando que Mufioz
(2011) sefiala que es una técnica fundamentada en un cuestionario de preguntas que
se elaboran previamente con un orden y coherencia segun la informacion que se quiera

recopilar de la unidad de anélisis.
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Instrumento

Se empleo el cuestionario como instrumento de medicion del servicio recibido por
los usuarios dentro del BN agencia Lambayeque; con el fin de agenciarse de datos
reales que permiten el analisis e interpretacion del nivel de la calidad del servicio

ofrecido.

3.5. Métodos y procedimientos para la recoleccion de datos

Meétodo deductivo:

Porque se toma como punto de partida la teoria (generalmente aceptada) para poder
derivar mediante razonamiento l6gico las diversas suposiciones que parten de los
principios genéricos, que luego seran aplicados a casos particulares comprobando su

validez en cada uno de ellos.

3.6. Andlisis Estadisticos de los Datos

Procesamiento de datos

Se empled el software estadistico especializado de SPSS 24 para el tratamiento de
los datos, para el andlisis de la informacion se opto por la estadistica descriptiva y la

elaboracion de gréficos estadisticos.
Analisis Estadistico de las Variables

Se realiza despues de haber aplicado la encuesta, deriva de la aceptacion o rechazo
de la hipotesis; este andlisis se refiere a la manera en cdmo se usan las estadisticas en
la interpretacion de los resultados, ademas agrupa y selecciona los datos significativos

para que el investigador pueda realizar una descripcién util del tema (Mufioz ,2011).
3.7. Presentacion de la Informacion

Después de procesada la informacion estadistica se presenta en el siguiente capitulo
luego de haber realizado la tabulacion y mostrandose en tablas y figuras en un orden
correlativo con sus respectivas interpretaciones y descripciones, elaboradas con sus

respectivas fuentes.
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CAPITULO IV

4.1. Presentacion, Analisis e Interpretacion de los Resultados

Resumen de procesamiento de casos

N %o
Valido 169 100.0
Casos Exclidoa |0 .0
Total 169 100.0

Fuente: SPSS 24.

Tabla 2.

Relacion de las Variables.

Cahdad de Grado de Satisfaccion

Servicios de los usuarios
Coeficiente d .
Caidadde e 1,000 860
Servicios correlacion :
Coeficiente Sig. (bilateral) ) 000
de Pearson Gradode  Coeficiente de .
860 1.000

Satisfaccion de correlacion
los usuarios  Sig. (bilateral) 000

*. La correlacion es significativa (bilateral).

Nota: Se puede observar que, la “calidad de servicio” asociada con el “grado de
satisfaccion” del usuario del BN sede Lambayeque, tiene un nivel de significancia de
0.95 puntos porcentuales, encontrandose ademas que el “coeficiente de Correlacion de
Pearson” es menor a la unidad y el P value es cero, lo que refleja estadisticamente la
existencia de un buen nivel de correlacién, una relacion positiva y directa, y una
significancia de 0.05 con el cual se rechaza la hipotesis nula: “No existe asociacion entre
ambas dimensiones”, por lo tanto, se denota relacion entre la “calidad del servicio” y el
“grado de satisfaccion del usuario” en esta entidad publica.
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Analisis de las dimensiones que inciden en la Calidad de Servicio al cliente del Banco
de la Nacion de Lambayeque en el periodo 2019.

Tabla 3.

Sexo de los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentsje -
/ valido acumulado

Masculino 86 509 509 509
Femenino 3 491 401 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 2.

Porcentaje del sexo de los clientes entrevistados del Banco de la
Nacién Lambayeque.

Femenino
49%

PMasculino
51%

Nota: Como se puede ver en la figura 2, respecto al sexo de los
clientes entrevistados del Banco de la Nacion el 51% son varones
y el 49% restante mujeres, por ende, se realizo la encuesta en un
promedio practicamente igual para ambos sexos, para que asi los
resultados sean lo mas objetivos posibles.



Tabla 4.

Edad de los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque.

: : Porcentaje =~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumlado
18-25 22 13 13 13
26-30 30 178 178 308
3140 46 272 272 58
41-30 48 284 284 86.4
51-mas 23 136 136 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 3.

Porcentaje de la edad de los clientes entrevistados del Banco de la
Nacion Lambayeque.

51-mas 18-25 26-30

e N1 [

41-50 3755

28%

Nota: En seguida, se presenta la figura 3, evidenciando las respuestas
sobre la edad en la que fluctuan los clientes del Banco de la Nacion
obteniendo un 28% estan entre 41 a 50 afios de edad, seguido de un 27%
con 31 a 40 afios de edad, un 18% con edades entre los 26 a 30 afios, un
14% que tienen entre 51 afios a mé&s y finalmente un 13% con edades de
entre 18 a 25 afos.
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Tabla 5.
¢Cuantas veces ha visitado el Banco de la Nacion de Lambayeque en los Gltimos
3 meses?

Frecuencia  Porcentaje Pm'.centa; ¢  Porcentaje

valido acumulado

1-3veces 13 17 17 1.7
4-9veces 67 396 396 4713
10-19 veces 60 355 35.5 82.8
20veces 0 mas 29 172 172 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 4.

Porcentaje de las veces que los clientes entrevistados del Banco de la
Nacién Lambayeque han visitado la entidad en los Gltimos 3 meses.

10-—19\
VECES
35%

20 veces 1-3 veces

O mas / B
179

4-9 yveces
40%

Nota: Se tiene en la Figura 4, los resultados sobre la cantidad de veces

que el cliente del Banco de la Nacidn ha visitado la entidad en los Gltimos
3 meses, obteniendo que un 40% ha frecuentado el banco entre 4 a 9 veces,
un 35% ha ido entre 10 a 19 veces, seguido de un 17% que ha ido de 20
veces a mas, y solo un 8% entre 1 a 3 veces en ese lapso de tiempo.
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Tabla 6.

¢,Cuéndo prefiere visitar el Banco de la Nacion de Lambayeque?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcertaje N
valido acumulado

Por la manana 42 24.9 24.9 24.9
Por el mediodia 56 33.1 33.1 58
Por la tarde 71 42 42 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 5.

Porcentaje del turno que los clientes entrevistados del Banco de la
Nacion Lambayeque prefieren para acudir a la entidad bancaria.

Por la Por la

tarde e
mamnana
42% P 55¢

\

Por el
mediodia
33%

Nota: Como se puede ver en la figura 5, los resultados sobre el horario
en el que prefieren visitar la entidad obtuvimos que un 42% va al banco
por las tardes, un 33% al mediodia, y un 25% por la mafiana.
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Dimension Seguridad
Tabla 7.

El comportamiento de los empleados del Banco de la Nacion le transmite confianza.

Frecuencia  Porcentaje PDICE-ﬂtE{jE Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en
desacuerdo 1 0.6 0.6 0.6
En dezacuerdo 7 11 11 47
Indeciso 28 166 16.6 213
De acuerdo 109 645 645 838
g:::j:gze 24 142 142 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 6.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a la confianza que les transmite el comportamiento de los trabajadores de la
entidad bancaria.

Totalments En
Totalmente desacusrdao

d rd de-sau:uerdn
EE'::; @ \ _\.\ / 4% //_Indec:lscr

DE /
acuerdo

b4

Nota: En la figura 6 se presentan las respuestas sobre que perspectiva tiene el cliente
respecto al comportamiento de los empleados, obteniendo un 64% de acuerdo que, Si
les transmiten confianza, seguido de un 17% indeciso, un 14% totalmente de acuerdo,
por otro lado, un 4% se muestran en desacuerdo y solo un 1% totalmente en desacuerdo,
como vemos la mayor parte de los entrevistados se encuentran conformes con el
comportamiento de los trabajadores de la entidad bancaria.



Tabla 8.

Usted se siente seguro con el Banco de la Nacion de Lambayeque.

Frecuencia  Porcentaje ‘orcentaje valid Porcentaje
curmmlado

En desacusrdo ! 41 41 41
Indeciso 28 16.6 16.6 207
De acuerdo 103 609 609 817
Totalmente 31 183 183 100
deacuerdo
Total 1690 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora

Figura 7.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion
Lambayeque asignan respecto a si se siente seguro con la entidad bancaria.

Totalmente En Indeciso
deacuserdo desacusrdo 1?%

1% \ {rm /

acuerdo

61%

Nota: Como se ve en la figura 7, los resultados respecto a si el cliente se
siente seguro con el Banco de la Nacion de Lambayeque, obtuvimos que un
61% esta de acuerdo que la entidad le genera seguridad, un 18% totalmente
de acuerdo, un 17% se muestra indeciso y solo un 4% esta en desacuerdo
respecto a la seguridad que le genera la entidad bancaria.



Tabla 9.

Los empleados del Banco de la Nacion son siempre amables con usted.

Frecuenda  Porcentaje ‘orcentaje valid f:ﬁiz
En desacuerdo 7 41 41 41
Indeciso H 201 201 243
De acuerdo 102 60 4 60 4 846
Eﬁgf 2 154 154 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora

Figura 8.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque
asignan respecto a la amabilidad que le muestran los trabajadores de la
entidad bancaria.

Totalmente
En :
descuerdo Indeciso

desacusrdo
163 \ )f e / 2%

- _{/”’/l
acuerdo
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Nota: Los resultados que se aprecian en la figura 8 respecto a la apreciacién de
los entrevistados sobre la amabilidad que le brindan los trabajadores del Banco
de la Nacion de Lambayeque, se muestran a continuacion obteniendo un 60%
que esta de acuerdo que son amables, un 16% totalmente de acuerdo, seguido
de un 20% que se encuentra indeciso, y solo un 4% que opina que estan en
desacuerdo respecto a la amabilidad brindada en la entidad bancaria.

40



Tabla 10.

Los empleados del Banco tienen conocimientos suficientes para responder
a las preguntas que les hace.

Frecuencia  Porcentaje ‘orcentaje valid Porcentaje
acumlado

En desacuerdo §] 15 16 6
Indedso 1 183 183 219
De acuerdo 102 604 60 4 §22
Totalmente 30 178 178 100
deacuerdo
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora

Figura 9.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion
Lambayeque asignan respecto a los conocimientos que tienen los trabajadores
de la entidad bancaria para responder a las preguntas que se les hace.

Totalmente En Indeciso
deacuerdo desacuerdo 18%

N T

BE /
acuerdo

60%

Nota: En la siguiente figura 9 se evidencian los resultados respecto al conocimiento
con el que cuentan los colaboradores del BN sede Lambayeque segun la perspectiva
de los clientes, obteniendo un 60% que esta de acuerdo que muestran un dominio
suficiente para informar al cliente, un 18% se muestra totalmente de acuerdo,
seguido de una cantidad igual 18% que se encuentran indecisos, y un 4% estan

en desacuerdo.
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Dimension capacidad de respuesta
Tabla 11.

Los empleados del Banco de la Nacion informan con precision a los clientes
cuando concluird la realizacion de un servicio.

P ntaie
Frecuenca  Porcentae ‘orcentaje valid oreene
acurmlado
Totaltrente en
desacuerdo 2 12 12 12
En desacuerdo B 47 47 50
Inded=o 3 183 183 243
De acuerdo 105 62.1 62.1 86 4
Totalmente 23 136 136 100
deacuerdo
Total 160 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 10.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a la precision con que los empleados les informan sobre el momento en que

concluird el servicio.

Totalmente Em

Totalmente (=1} desacwerdo Indeciso
desacusrdao

deacuserdao

LAY

De /
acuerdo
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Nota: Como se puede ver en la figura 10, respecto a si la informacién que el trabajador
le ofrece a los clientes sobre el momento en que concluira la realizacion de un servicio
con precision, obtuvimos que un 62% se muestra de acuerdo, un 18% indeciso, un
14% totalmente de acuerdo, por otro lado, un 5% se muestra en desacuerdo seguido
de un 1% totalmente desacuerdo.
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Tabla 12.

Los empleados del Banco de la Nacion le atienden con rapidez las inquietudes
por las cuales acuden a dicho local.

Frecuencia  Porcentaje ‘orcentaje valid Porcentaje
acumulado

Tatalmente en " 24 24 34
desacuerdo
En desacuerdo 8 47 47 7.1
Indeciso 34 201 201 272
De acuerdo a7 574 574 846
Totalmente 2% 154 154 100
deacuerdo
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 11.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a la rapidez con la que son atendidas las inquietudes por las que acuden a
dicha entidad bancaria.

Totalmente
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Totalmente desacuerdo Indeciso
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Nota: En la representacion mostrada en la figura 11 se presentan los resultados sobre
la rapidez en la que los trabajadores atienden las inquietudes de los clientes, a lo cual
ellos respondieron que un 57% se encuentra de acuerdo, un 20% se muestra indeciso,
un 16% totalmente de acuerdo, por otro lado, un 5% estan en desacuerdo y un 2%
totalmente en desacuerdo.
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Tabla 13.

Los empleados del Banco de la Nacion siempre estan dispuestos a ayudarles.

Frecuencia Porcentaje ‘orcentaje valid Porcentaje
acutmilado

Totalments an 1 06 0.6 06
desacerdo
En desacuerdo 7 41 41 47
Indeciso 32 18.9 150 237
De acuerdo Qg 586 386 822
Totalmente 30 17.8 17.8 100
deacuardo
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 12.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque
asignan respecto a la disposicién de ayuda que muestran los trabajadores de
la entidad bancaria.

Totalmemnte Em
en dEEEcuerl:Iu II'IdE'Cisu
Totalmente desacuerdao
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De /
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Nota: Como se puede ver en la figura 12, respecto a si los trabajadores del BN

se muestran dispuestos a ayudar a los clientes, obtuvimos que un 58% se muestra
de acuerdo, un 19% indeciso, un 18% totalmente de acuerdo, y por otro lado un
4% en desacuerdo, seguido de un 1% que se muestra totalmente en desacuerdo,
ya que opinan que no son ayudados por los colaboradores de la institucion bancaria.
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Tabla 14.

Los empleados del Banco de la Nacion nunca estan demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

Frecuencia  Porcentaje 'orcentaje vahd Porcentaje
acunulado

Totalmente en
desammerdo 1 0.6 06 0.6
En desacuerdo 12 7.1 11 1.7
Indeciso 37 M9 219 26
De acuerdo V) 562 362 B3 8
Totaimente 24 142 142 100
deacuerdo
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por el encuestador.

Figura 13.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque
asignan respecto a si los trabajadores no se encuentran demasiado ocupados para
responder sus preguntas.

Totalmente En Indeciso

Totalmente e desacuerdo 220
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Nota: En la figura 13, se observan los resultados sobre si los trabajadores del Banco
de la Nacion no se muestran “demasiado ocupados” para responder las interrogantes
de los clientes, obteniendo un 56% que se muestra de acuerdo, seguido de un 22%
indeciso, un 14% totalmente de acuerdo, por otro lado, un 7% se muestra en
desacuerdo, seguido de un 1% que se muestra totalmente en desacuerdo.
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Dimension fiabilidad
Tabla 15.

Cuando en el Banco de la Nacion prometen hacer algo innovador en cierto
tiempo, lo hacen.

: o . ..., Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje ‘'orcentaje valid ac ado
Totalmente en 1 06 06 06
desacuerdo
En desacuerdo 7 41 41 47
Indeciso 31 183 183 231
De acuerdo o9 586 586 817
Totalmente
deacuerdo 3 183 183 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 14.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a si realiza las modificaciones innovadoras prometidas.

Tot=lmente Em
en desacuwerdo Indeciso
Totalmmeaente desacuerdo 1832
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e /
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Nota: Se tiene en la figura 14, los resultados sobre la innovacién prometida por la
institucion bancaria para mejorar la atencion a sus clientes, obteniendo un 59% de ellos
que se muestran de acuerdo, un 18% totalmente de acuerdo, un 18% que se muestran
indecisos, un 4% en desacuerdo y un 1% totalmente en desacuerdo, observando que la
mayor parte de los clientes entrevistados estan de acuerdo que la entidad bancaria cumple
en el tiempo ofrecido la realizacion de las innovaciones para mejorar el servicio brindado.
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Tabla 16.

Cuando usted tiene un problema con el Banco de la Nacion, muestran un
sincero interés en solucionarlo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L
: valido acumulado

Totalmente en 3 18 18 13

desacuerdo

En desacuerdo 7 41 41 59

Indeciso 33 185 195 254
De acuerdo a5 362 36.2 81.7
Totalmente 31 183 18.3 100
deacuerdo

Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 15.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion
Lambayeque asignan respecto a si la entidad bancaria muestra un sincero
interés en resolver sus problematicas.

Totalmente

Totalmente =
deacuerdo desacuerdao

13%“\\1"“'1/

desacuerdo Indeciso
A% 20%
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Nota: Los resultados respecto a si el Banco de la Nacion muestra un interés
en solucionar las problematicas que presenta el cliente se muestran en la
figura 15, un 56% esta de acuerdo, un 20% se muestra indeciso, un 18%
totalmente de acuerdo, por otro lado, un 4% en desacuerdo, seguido de un
2% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 17.

En el Banco de la Naciodn realizan bien el servicio de atencidn al cliente.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Totalmente en

desacuerdo 1 0.6 0.6 0.6
En desacuerdo 6 3.6 3.6 4.1
Indeciso 35 20.7 20.7 24.9
De acuerdo 103 60.9 60.9 85.8
Totalmente 24 14.2 14.2 100
deacuerdo

Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por el encuestador.

Figura 16.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacién Lambayeque asignan
respecto a si la entidad bancaria realiza bien el servicio de atencion al cliente.
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Totalmente en desacuerdo Indeciso
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Nota: En la figura 16 se evidencian los resultados respecto a la atencion que brindan
los trabajadores a los clientes, a lo que obtuvimos que 61% de ellos se encuentran de
acuerdo con la atencion brindada, un 21% se muestra indeciso, un 14% totalmente de
acuerdo, mientras que un 3% no se encuentran conforme con la atencion al cliente,
seguida de un 1% que esta totalmente en desacuerdo con la atencién ofrecida.
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Tabla 18.

En el Banco de la Nacion concluyen el servicio en el tiempo prometido.

: : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 7 41 41 41
Indeaso 33 195 195 237
De acuerdo oy 56.8 56.8 80.3
Eﬁ: 3 105 105 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 17.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a si la entidad bancaria concluye el servicio en el tiempo prometido.

Totalmente En Indeciso
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Nota: A continuacion, se presenta la figura 17 con las respuestas sobre si en el Banco
de la Nacion se concluye con la atencidn en un tiempo prudente, premisa con la cual
un 57% esté de acuerdo, seguido de un 20% que se muestra totalmente de acuerdo, un
19% que aln se encuentra indeciso, y por otro lado un 4% esta en desacuerdo.
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Tabla 19.

En el Banco de la Nacién insisten en mantener registros de sus clientes
exentos de errores.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vilido . do

En desacuerdo 5 3 3 16
Indeciso 35 207 208 244
De acuerdo 87 515 518 762
Totalmente

deacuerdo 40 237 238 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 18.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a si la entidad bancaria insiste en mantener registros de sus clientes exentos
de errores.

Totalmeante
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Nota: Los resultados en la figura 18 respecto a si en el Banco de la Nacidn insisten en
mantener registros de sus clientes exentos de errores, obtuvimos que un 52% esté de
acuerdo, seguido de un 23% totalmente de acuerdo, un 21% indeciso, y por otro lado
un 3% en desacuerdo seguido de un 1% totalmente en desacuerdo.
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Dimensidén empatia
Tabla 20.

En el Banco de la Nacion le dan una atencién individualizada.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje N
vahdo acumulado

En desacuerdo j 3 3 3
Indeciso 24 142 14.2 172
De acuerdo 102 604 60.4 113
Eﬂiﬁf 38 03 23 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 19.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion
Lambayeque asignan respecto a si la atencion brindada es individualizada.

Totalmente En Indeciso
deacusrdo desacuerdo 149

=N R S

De
acuerdo
0%

Nota: En la figura 19, se observan los resultados sobre si los empleados del BN
brindan atencion individualizada a sus clientes obteniendo que un 60% de ellos esta
de acuerdo, un 23% totalmente de acuerdo, seguido de un 14% indeciso, y
finalmente un 3% de los entrevistados que se muestra en desacuerdo.
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Tabla 21.

En el Banco de la Nacién tienen horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acunulado

Totalmente en

desacuerdo : 12 12 12

En desacuerdo 5 3 3 41
Indeciso 4 201 2.1 M3
De acuerdo a3 562 562 805
Totalmente - -

deacerdo 13 195 195 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 20.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacién Lambayeque asignan

respecto a si los horarios bridados por la entidad bancaria son convenientes para
ellos.

Totalmente Totalmente Indeciso
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Nota: Como se puede ver en la figura 20, se muestran los resultados respecto a si los
clientes se encuentran conformes con los horarios de trabajo de la entidad bancaria, a
lo cual un 56% de ellos esta de acuerdo, un 20% totalmente de acuerdo seguido de una
misma proporcion un 20% se encuentra indeciso, mientras que por otro lado un 3%
esta en desacuerdo y un 1% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 22.

Los empleados del Banco de la Nacion le dan una atencion personal.

Frecuenda  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acuntulado
Totalmente en
desacuerdo 2 12 12 12
En desacuerdo 3 3 3 41
Indeciso 28 16.6 16.6 207
De acuerdo 105 62.1 62.1 828
Totalmente
deacuerdo 20 172 172 100
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 21.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a que si la atencién brindada por los empleados es personalizada.

Totalmente Totalmente Indeciso
deacuerdo dEEB-I:I.IErI:'-D 1795
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Nota: Los resultados respecto a que si el Banco de la Nacion brinda una
personalizacion en la atencion de sus clientes se muestran en la figura 21, obtuvimos
que el 62% estd de acuerdo, un 17% totalmente desacuerdo, en igual proporcion un
17% se muestra indeciso, y por otro lado un 3% esta en desacuerdo, seguido de un 1%
totalmente en desacuerdo.
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Tabla 23.

En el Banco de la Nacidn se preocupan por sus mejores intereses.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en , . . -

] k. E 3
desacuerdo
En desacuerdo Q 53 53 83
Indeciso 32 159 159 272
De acuerdo a9 8.6 8.6 83.8
Totalmente 2u 142 142 100
deacuerdo
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 22.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque
asignan respecto a si la entidad bancaria se preocupa por sus mejores intereses.

Totalmente Totalmente Indeci
deacuerdo 2 E NAeciso

n
14% desacuerdo desacuerdo ~ 19%
3% _\ [ 5%

De acuerdo _,-"’f
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Nota: En la figura 22, se observan los resultados sobre si los empleados del Banco
de la Nacion se preocupan por sus mejores intereses, a lo que obtuvimos que un 59%
de los clientes se muestra de acuerdo, un 19% indeciso, seguido de un 14% que esta
totalmente de acuerdo, mientras que un 5% esta en desacuerdo y un 3% esta

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 24.

Los empleados del Banco comprenden sus necesidades especificas.

. : Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuenaa  Porcentaje

valido acumlado

Totalmente en
desacuerdo 3 18 18 1§
En desacuerdo 13 N N 05
Indeciso 30 178 178 272
Deacuerdo 06 56.8 568 g4
Totalmente

27 16 16 100
deacuerdo
Total 169 100 100

Nota: Elaborado de los datos obtenidos por la investigadora.

Figura 23.

Porcentaje que los clientes entrevistados del Banco de la Nacion Lambayeque asignan
respecto a si la entidad bancaria comprende sus necesidades especificas.

Totalmente Totalmente Indeciso
dea::uerdu

\dﬁamemu [dﬁacuerdu 18%

De acuerdo _,/

5T

Nota: Por ultimo, en la figura 23 se muestran los resultados sobre si los empleados del
Banco de la Nacion, “comprenden las necesidades especificas de los clientes”, a lo que
obtuvimos que un 57% esta de acuerdo, seguido de un 18% indeciso, un 16% totalmente
de acuerdo, y por otro lado un 7% que se muestra en desacuerdo, seguido de un 2% que
se muestran totalmente en desacuerdo.
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Tabla 25.

Estadisticos descriptivos.

Variable Dimensiones Media
Seguridad 3.87
Calidad de Capacidad de respuesta 3.81
Servici o
e Fiabilidad 3.89
Empatia 3.87

Nota: Elaborado a partir de datos recolectados por la investigadora.

Matematicamente la media o promedio de los datos esta representada por la suma
simple de cada uno de datos, cuyo resultado es dividido por el nimero de la cantidad total

de observaciones.

En términos medios (promedio) cada dimensién de la variable de la “calidad de
servicio” presenta los descritos en la tabla anterior, la cual muestra un promedio
ponderado de 3.86, de las cuales tres de estas dimensiones: fiabilidad, seguridad y
empatia, tiene medias por encima del ponderado y la dimension de la capacidad de

respuesta se encuentra 0.005 puntos por debajo del mismo.

Correlacion de Pearson

Esta correlacion esta determinada por una expresion numérica cuyo valor indica en
grado de relacién entre dos variables, existe la probabilidad que el valor resultante oscile
entre +1 y -1 considerando la excepcion de cero si las variables no presentan relacion
alguna (r=0) y en el caso que sea la unidad positiva indica una “correlacioén positiva y
perfecta” mientras que su opuesto en la recta demuestra una “correlacion perfecta y
negativa”.

Barriga (2016) emple6 la siguiente tabla de comparacion para establecer el nivel de

correlacion:
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Nivel:
Correlacion Correlacion
nula Perfecta
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Correlacién
minima posible baja moderada buena muy buena

Nivel de Significacion

El nivel de significancia se define como aquel riesgo que el investigador asume en la
investigacién de manera voluntaria, esta probabilidad de riesgo se suele establecer en
0.05 (95%) 6 0.01 (99%) y refleja el grado de equivocacion al rechazar la hip6tesis nula,

cuando realidad el resultado sea totalmente diferente.

Si p < 0.05 se considera significativo, “en cuyo caso se rechaza la hipotesis nula”.

Si p > 0.05 se considera no significativo, “en cuyo caso no se rechaza la hipétesis

nula”.

P_valor

Si la hipotesis nula (Ho, HO) es rechazada, quiere decir que el valor P_value o P_valor
asociado a los resultados obtenidos es igual o menor que el nivel de significancia de la
prueba descrita anteriormente (establecida en 0.05 o 0.01); en otras palabras, este
indicador nos proporciona informacion sobre la probabilidad de haber llegado al
resultado suponiendo que la hipétesis nula (resultante) sea veridica. EI P_value es un dato
probabilistico por lo cual sus valores se encuentran entre la unidad y el cero, considerando
esto se generaliza que para aquello valores altos y cercanos a 1 no se puede rechazar la

HO, dicho de otra forma, no permiten rechazar la Ho.
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Tabla 26.

Correlacion Coeficiente de Pearson.

Calidad de Capacidad de

L Seguridad Fiabilidad Empatia
sericio respuesta
lidad d Correlacion de 1 - - 48" 0g™
Cali (":1- e Pearson ,880 ,933 ,948 ,929
SEMVICIO g (bilateral) ,000 000 ,000 000
Correlacién de 880" 1 786" 767" 743"
Seguridad Pearson ' ' ' '
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
. Correlacion de - - - -
Capamdaii de Pearson 933 ,786 1 ,866 ,803
respuesta gy (bilateral) 000 ,000 ,000 000
Correlacion de 948™ 767" 866~ 1 gag™
Fiabilidad Pearson ’ ' ' )
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
Correlacién de 929" 243" 803" 848™ 1
Empatia Pearson ! ' ! !
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000

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

H,: No existe asociacion entre la calidad de servicio y sus dimensiones.

H;: Existe asociacién entre la calidad de servicio y sus dimensiones.

Nota: En el esquema grafico anterior se demuestra la asociacion de la calidad
de servicio con sus dimensiones con valor de significancia del 99%,
encontrandose ademas que el “coeficiente de Correlacion de Pearson” es de
0,880 para la dimensién seguridad; 0,933 para la dimensién capacidad de
respuesta; 0,948 para la dimension fiabilidad; 0,929 para la dimensién
empatia y el P_valor es de 0,000 en relacion de la variable con todas sus
dimensiones; siendo significativa en términos estadisticos por lo que se
establece con cierto grado de seguridad la existencia de un nivel correlacional
muy bueno, viendo también que existe una relacion directa y un nivel de
significancia menor a 0,05 motivo por el cual se rechaza la hipétesis nula
relacionada con la no existencia de asociacion entre la variable y sus
dimensiones; en otras palabras se puede afirmar que existe dicha asociacion,
denotandose puntualmente entre la calidad de servicio y las dimensiones
seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia.



Estadisticas de fiabilidad

Arcos y Castro (2009) sefialan que para una correcta valoracion de la fiabilidad
para aquellas mediciones, se puede emplear el “coeficiente de Cronbach” por su
amplia aceptabilidad en el campo de la investigacién y mas ain para este tipo de
analisis; cabe resaltar que este indicador determina la consistencia interna del
instrumento mediante el calculo de la correlacion media de las variables entre si,
generalmente toma valores oscilantes entre cero y la unidad, sin embargo no se
descarta la posibilidad de mostrarse valores negativos que reflejaria la oposicion
entre las variables/items. Se considera que si este coeficiente se aproxima a 1 tiene
mayor consistencia interna y presenta una escala adecuada, sin embargo, no existe

un limite teorizado y generalizado para considerar un instrumento como fiable o
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1.0

no.
Nivel
0.0 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9
| I I | I I I
! I I | I I I
Nivel de fiabilidad Nivel Nivel Nivel Nivel
no aceptable pobre debil aceptable bueno Excelente
Tabla 27.

Alfa de Cronbach de la variable.

Variable Alfa de Cronbach

Calidad de Servicio 0,934

Nota: En la siguiente tabla se pone practica el uso del “coeficiente de
Cronbach” el cual para la variable calidad de servicio fue de 0.934, por lo
tanto, se valida favorablemente el instrumento y se considera apto y fiable
para la recoleccion de datos, por lo que se tiene un alto grado de seguridad en
que la encuesta recopilara la informacion que haga que el estudio se pueda
lograr satisfactoriamente.



Tabla 28.

Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable.
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Variables Dimensiones Alfa de Cronbach
Seguridad 0,897
) Capacidad de respuesta 0,892
Calidad de
Servicio N
Fiabilidad 0,902
Empatia 0,910

Nota: Con relacion a la interpretacion del “Alpha de Cronbach” en las dimensiones
de la variable, tenemos que: la “Calidad de servicio” prestamos atencion que en la
tabla 26 se muestran entre 0.8 — 0.9, lo cual es un buen nivel, motivo por el cual se
procede a validar la fiabilidad del instrumento para la recoleccion de datos en
campo conociendo que la estructura interna se encuentra consistente y esta bien

elaborada.
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4.2. Discusién de los Resultados

De acuerdo a la informacidn que se obtuvo del analisis que se realiz6 por medio de los
instrumentos descritos para cada variable: Calidad de servicio y grado de satisfaccion de
los usuarios, generando como resultado 0.860 de Correlacion de Pearson entre ambas
variables de estudio, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa donde
se denota que existe relacion entre la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del

usuario del Banco de la Nacion con sede en Lambayeque.

Este resultado se puede contrastar con la investigacion realizada por Justino & Gutarra
(2019) en su estudio titulado: Analisis de la Calidad de Servicios y la Satisfaccion del
cliente del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Surquillo, en la cual los autores
concluyen que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente guardan relacién cercana
entre los trabajadores de la Agencia BCP de la Calera y sus clientes, esto refleja que si se
brinda una buena calidad del servicio que ofrece la institucion bancaria por parte del
personal hacia el cliente o usuario, el resultado seria favorable para ambos, puesto que es
necesario considerar las expectativas de los clientes en este proceso con el objetivo de

que se consideren como una estrategia 0 una ventaja competitiva para la institucion.

También se puede hacer una comparacion con el resultado obtenido por la
investigacion realizada por Plasencia (2017) en su estudio titulado: Calidad de atencion
y satisfaccion de los clientes del Banco Scotiabank — agencia Palermo — distrito de
Trujillo: 2016, en la que manifiesta que la calidad del servicio se relaciona de manera
positiva con sus 3 niveles de valoracion, aceptando la hipotesis de investigacion que
menciona la existencia de una relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de
los clientes del Banco Scotiabank de la agencia Palermo en el distrito de Trujillo, por
ende se desecha la hipotesis nula, lo que significa que la calidad brindada a los clientes
por parte de los trabajadores del banco es muy buena, generando un impacto positivo en
los usuarios que hacen uso de este tipo de servicio, de este modo poder lograr la

fidelizacion de los mismos con una mejor calidad de la atencién en la agencia.

Asimismo, el estudio desarrollado por Carrera (2015) la cual lleva por titulo: La
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del area de operaciones del BCP — Agencia
Real Plaza de la ciudad de Trujillo 2014, muestra que el resultado de la investigacion
concluye que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente, esto se demostré a través de la prueba del Chi cuadrado, haciendo una
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comparacién con este resultado se puede observar que ambos resultados que se
obtuvieron coinciden, denotando que si el servicio brindado por la agencia es excelente,

entonces la satisfaccion que se genera en el cliente cumple las expectativas del mismo.

En relacion a la dimensidén empatia de la variable calidad del servicio en los usuarios
del Banco de la Nacion en Lambayeque, 2019 se hall6 como resultado que el valor de
significancia fue de 0,929 y para la dimension seguridad el valor de significancia fue de
0,880.

El resultado obtenido en este estudio es parecido al que concluy6 Farfan & Navarrete
(2021) en su tesis titulada: Incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
usuarios de las instituciones financieras de la ciudad de Guayaquil, donde menciona que
el factor méas incidente en la satisfaccion de los clientes es la empatia y el de menor
incidencia es la seguridad en dicha institucién, esto refleja que los trabajadores del banco
sienten las necesidades, escuchan las quejas y dan soluciones a los diferentes problemas
que tienen los clientes a diferencia de la seguridad que se encuentra en una proporcion
menor indicando que los clientes no se encuentran seguros al momento de realizar sus

operaciones bancarias.

Respecto a la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en los usuarios del
Banco de la Nacion en Lambayeque, 2019 se determind como resultado que el valor de

significancia fue de 0,933 para esta dimension.

Este resultado es parecido a la investigacion realizada por Justino & Gutarra (2019)
en su estudio titulado: Andlisis de la Calidad de Servicios y la Satisfaccion del cliente del
Banco de Crédito del Pert en el distrito de Surquillo, en relacion a la dimension capacidad
de respuesta donde se afirma que el 62.6 % de los clientes, manifiesta que la atencion
brindada es positiva, esto puedo expresarse en el trato amable y confiable por parte del
personal del banco en las respuestas dada por la institucion, ademas en la manera de como

el personal ayuda a absolver sus dudas e inquietudes.
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CAPITULO V
5.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1.1. Conclusiones

v' La presente investigacion determiné que existe una relacion significativa entre
la Calidad de servicio del recibidor — pagador y el grado de satisfaccion de los
usuarios del BN en Lambayeque”, siendo el coeficiente de correlacion Pearson
de significancia 0.860, ademas se rechaz6 la hipotesis nula y se acepto la

hipotesis alternativa.

v’ Se encontrd que la dimension seguridad de la variable calidad del servicio del
recibidor — pagador influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

del BN en Lambayeque, considerando que el coeficiente de Pearson es de 0.880.

v' El presente estudio demostré que la dimension capacidad de respuesta de la
variable calidad del servicio del recibidor — pagador influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios del BN en Lambayeque, considerando que el

coeficiente de Pearson es de 0.933.

v" Se determiné que la dimensién fiabilidad de la variable calidad del servicio del
recibidor — pagador influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

del BN en Lambayeque, considerando que el coeficiente de Pearson es de 0.948.

v Se comprobd que la dimensién empatia de la variable calidad del servicio del
recibidor — pagador influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

del BN en Lambayeque, considerando que el coeficiente de Pearson es de 0.929.
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5.1.2. Recomendaciones

v' Mantener y mejorar la Calidad de servicios brindada por los recibidores —
pagadores del BN en Lambayeque para que aumente el grado de satisfaccion de

los usuarios que acuden a sus instalaciones.

v' La seguridad del Banco en cuanto a sus servicios y productos ofrecidos debe ser
controlada y evaluada constantemente para incrementar el “grado de satisfaccion

de los usuarios” del Banco de la Nacion en Lambayeque.

v" Responder de manera inmediata ante las necesidades de cada uno de los usuarios
disminuyendo el tiempo de la atencion, agilizando los tramites de seguros,
informando a los usuarios sobre los documentos que se necesitan para ofrecer
una mayor capacidad de respuesta del servicio e incrementar el “grado de

satisfaccion de los usuarios” del Banco de la Nacion en Lambayeque.

v Resolver cada uno de los inconvenientes presentados (dudas, quejas, tramites,
fallas con los cajeros, horarios de atencidn, sistema del banco, tarjetas y otros)
para generar la confianza e incrementar su fiabilidad del servicio y el grado de
satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion en Lambayeque.

v" Brindar una atencion personalizada a los usuarios cumpliendo y superando las
expectativas sobre la atencién y que quede demostrado que el servicio de los
recibidores- pagadores se da con empatia de esta manera incrementar el “grado

de satisfaccion de los usuarios” del Banco de la Nacion en Lambayeque.
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ANEXOS

CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO DEL BANCO DE LA NACION - LAMBAYEQUE.

Instrucciones: El presente cuestionario es para determinar la calidad de servicio y
su influencia en el grado de satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion -
Lambayeque 2019.

Marque con una (X) la respuesta que considere la apropiada.

1. Sexo:
a) Masculino b) Femenino

2. ¢Edad?
a) 18-25 b) 26-30 c) 31-40 d) 41-50 e) 51-mas

2. ¢Cuéntas veces ha visitado el Banco de la Nacion de Lambayeque en los tltimos
3 meses?
a) 20 vecesomas  b) 10-19 veces c) 4-9 veces d) 1-3 veces

3. ¢Cuéando prefiere visitar el Banco de la Nacion de Lambayeque?

a) Por la mafana b) Por el mediodia ¢) Por la tarde

Marque con una (X) la respuesta que considere la apropiada.

1. TOTALMENTE DE ACUERDO (TA) 2. DE ACUERDO (A) 3.INDECISO (1)
4. EN DESACUERDO (D) 5. TOTALMENTE EN DESACUERDO (TD)
N° ITEMS 1 2 3 4
SEGURIDAD
1 El comportamiento de los empleados del Banco de la Nacién de Lambayeque
le transmite confianza.
2 | Usted se siente seguro en el Banco de la Nacién de Lambayeque
3 | Los empleados el Banco son siempre amables con usted.
4 |Los empleados el Banco tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas que les hace.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados del Banco informan con precision a los clientes cuando

5
concluird la realizacion de un servicio.

6 |Los empleados del Banco le atienden con rapidez las inquietudes por las
cuales acuden a dicho local

7| Los empleados el Banco siempre estan dispuestos a ayudarles.

g |Los empleados el Banco nunca estan demasiado ocupados para responder a
sus preguntas.

FIABILIDAD

g | Cuando en el Banco prometen hacer algo innovador en cierto tiempo, lo
hacen.

10 Cuando usted tiene un problema con el Banco, muestran un sincero interés en
solucionarlo.

11 | En el Banco realizan bien el servicio de atencion al cliente.

12 | En el Banco concluyen el servicio en el tiempo prometido.

13 | En el Banco insisten en mantener registros de sus clientes exentos de errores.

EMPATIA

14 | Enel Banco le dan una atencién individualizada.

15 | En el Banco tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

16 | Los empleados del Banco le dan una atencion personal.

17 | En el Banco se preocupan por sus mejores intereses

18 | Los empleados del Banco comprenden sus necesidades especificas




