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RESUMEN

La investigacion busco determinar la influencia entre la satisfaccion
laboral y la calidad de servicio en el Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa
de Cajamarca, durante el afio 2025. Se desarroll6 con enfogque cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal, aplicando métodos inductivo y deductivo. La
informacidn se recolecté mediante la técnica de la encuesta y el uso de cuestionarios
estructurados: uno dirigido a colaboradores para medir satisfaccion laboral y otro
aplicado a clientes para evaluar la calidad del servicio. La muestra estuvo
conformada por 25 colaboradores y 100 clientes. El procesamiento incluyé
estadistica descriptiva por niveles y el contraste de hipdtesis mediante la prueba U
de Mann-Whitney, con un nivel de significancia establecido, obteniéndose un valor
p<0,001. En los resultados descriptivos, la satisfaccién laboral fue calificada
mayoritariamente como nivel “medio” (64%) y la calidad de servicio también como
“media” (55%). En conjunto, los hallazgos evidencian una asociacion
estadisticamente significativa entre satisfaccion laboral y calidad de servicio,
sugiriendo que mayores niveles de satisfacciébn se vinculan con mejores

valoraciones del servicio percibidas por los clientes.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, calidad de servicio, expectativas,

percepciones, satisfaccion.
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ABSTRACT

The investigation sought to determine the influence between job
satisfaction and service quality at Banco de Credito del Pert, Atahualpa Branch in
Cajamarca, during 2025. A quantitative approach was used, with a non-
experimental, cross-sectional design, applying both inductive and deductive
methods. Data were collected through surveys and structured questionnaires: one
administered to employees to measure job satisfaction and another administered to
customers to assess service quality. The sample comprised 25 employees and 100
customers. Data processing included descriptive statistics by level and hypothesis
testing using the Mann—-Whitney U test; with a predefined significance level, a p-
value of p<0.001 was obtained. In the descriptive results, job satisfaction was
predominantly rated as “medium” (64%), and service quality was also mostly rated
as “medium” (55%). Overall, the findings show a statistically significant
association between job satisfaction and service quality, suggesting that higher

levels of satisfaction are linked to better customer perceptions of service quality.

Keywords: Job satisfaction, service quality, expectations, perceptions, satisfaction.
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INTRODUCCION

Las entidades financieras buscan maximizar sus beneficios mediante una
serie de estrategias, entre las cuales destacan las orientadas a mejorar la satisfaccion
tanto de los colaboradores como de los clientes. Es fundamental que las
organizaciones cuenten con empleados satisfechos, ya que su desempefio incide
directamente en la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes. La satisfaccion
laboral se ha convertido en un tema relevante dentro del &mbito financiero, debido
a su relacion con la mejora de los procesos internos y la fidelizacion de los clientes.
En este contexto, el Banco de Credito del Peri (Agencia Atahualpa de Cajamarca)
busca identificar cbmo los factores internos, como la satisfaccion laboral, afectan
la calidad del servicio que brindan a sus clientes.

La presente investigacion se plantea determinar cdmo la satisfaccion laboral
influye en la calidad del servicio en el Banco de Credito del Perl, Agencia
Atahualpa de Cajamarca. El problema central radica en la posible desconexion entre
la satisfaccion de los empleados y la calidad de servicio que perciben los clientes,
lo cual podria afectar negativamente la competitividad de la institucion. Los
objetivos principales son: analizar la satisfaccion laboral de los empleados y
determinar su impacto en la calidad de servicio que los clientes experimentan en la
agencia. Asimismo, se exploran diversas dimensiones de la satisfaccion laboral
como las condiciones fisicas, los beneficios laborales, y las relaciones

interpersonales, entre otros, para entender mejor sus efectos.



El enfoque metodoldgico de la investigacion es cuantitativo, de tipo
aplicada, y se empleara un disefio no experimental, transversal y correlacional. Para
ello, se utilizaran encuestas estructuradas para medir tanto la satisfaccion laboral de
los colaboradores como la calidad de servicio percibida por los clientes. La muestra
estara conformada por 25 colaboradores del Banco de Crédito del Pera y 100
clientes, seleccionados por conveniencia. La informacion obtenida serd procesada
mediante técnicas estadisticas descriptivas y correlacionales.

Este estudio se justifica principalmente por su potencial para mejorar las
estrategias de gestion de recursos humanos en el Banco de Crédito del Peru,
Agencia Atahualpa. Comprender la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad
de servicio permitira a la entidad desarrollar politicas que no solo incrementen la
satisfaccion de los empleados, sino también optimicen la experiencia del cliente.
Ademas, esta investigacion aportara al conocimiento cientifico en el &mbito de la
gestion financiera y recursos humanos, ofreciendo datos relevantes para futuras
investigaciones.

La tesis se divide en cinco capitulos. El primero expone el planteamiento de
la investigacion, detallando el contexto, la formulacion del problema y los
objetivos. El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico, con antecedentes
relevantes y las teorias relacionadas con la satisfaccion laboral y la calidad de
servicio. En el tercer capitulo se presentan las hipétesis y variables del estudio,
mientras que el cuarto aborda la metodologia empleada, detallando el tipo de
investigacion, la poblacion, la muestra y los instrumentos de recoleccion de datos.
Finalmente, el quinto capitulo esta dedicado a los resultados y la discusion, donde

se analizan e interpretan los datos obtenidos.



Los resultados de la investigacion revelan que la satisfaccion laboral influye
significativamente en la calidad del servicio, mostrando que los colaboradores
satisfechos tienen un impacto directo en la percepcién de los clientes. Ademas, se
identificaron areas clave, como las condiciones fisicas de trabajo y las relaciones
interpersonales, que requieren atencidn para mejorar la calidad de servicio en la
agencia. Estos hallazgos seran Utiles para proponer estrategias que optimicen ambos

aspectos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la realidad problematica

El Banco de Crédito del Perd, es una entidad financiera lider del
mercado financiero a nivel nacional que cuenta con agencias en todos los
departamentos del Peru, teniendo en Cajamarca su oficina principal ubicada
en el Jr. Del Comercio y las agencias “Mega Plaza” y “Atahualpa”, en las
cuales ofrece todos los servicios financieros a sus clientes.

Dentro de este contexto, la satisfaccion laboral, entendida como el
grado de complacencia que demuestran los colaboradores de una
organizacion, es fundamental para que tengan una mejor performance en el
trato con el cliente interno y externo. De la misma manera, la calidad de
servicio es clave para que una organizacion logre fidelizar a sus clientes tanto
por el servicio financiero como por la atencion que se brinde.

En cuanto a la satisfaccion laboral se aprecian ciertos factores como
la falta de compromiso, disconformidad, débiles relaciones con los
comparieros de trabajo y con los clientes, asi como pasividad y conformismo.

Respecto a la calidad de servicio hay una evidente insatisfaccion,
debido al trato brindado por los colaboradores, inconformidad con la
capacidad de respuesta y tiempos prolongados de espera.

Debido a esta razén, se optd por desarrollar la presente investigacion,
a fin de identificar los factores determinantes de la satisfaccion laboral de los
colaboradores, asi como para determinar el nivel de la calidad de servicio que

los clientes perciben de parte del Banco de Crédito del Perd Agencia



Atahualpa y de esta manera, consolidar las estrategias pertinentes para
solucionar la problematica existente, lo que se detallara en las

recomendaciones de la presente investigacion.

1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Delimitacién espacial
El estudio tiene como delimitacion espacial al Banco de Crédito del

Peru Agencia Atahualpa, localizada en el Jr. Atahualpa N° 300, esquina
con Jr. Reyna Farge del distrito, provincia y departamento de

Cajamarca.

1.2.2. Delimitacion temporal

La investigacion durd cuatro meses (de mayo a agosto del 2025) y

estudio el primer semestre del afio 2025.

1.2.3. Seleccion tematica

El estudio analiz6 la satisfaccion laboral y la calidad de servicio.

1.3. Formulacioén del problema

1.3.1. Pregunta general

¢De qué manera influye la satisfaccion laboral en la calidad de
servicio en el Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de

Cajamarca, 2025?

1.3.2. Preguntas especificas

- ¢De qué manera influyen las condiciones fisicas y/o materiales en
la calidad de servicio del Banco de Crédito del Perd Agencia

Atahualpa de Cajamarca, 2025?



- ¢De qué manera influyen los beneficios laborales y/o
remunerativos en la calidad de servicio del Banco de Crédito del
Per Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025?

- ¢De qué manera influyen las politicas administrativas en la calidad
de servicio del Banco de Crédito del Perl Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

- ¢De qué manera influyen las relaciones interpersonales en la
calidad de servicio del Banco de Crédito del Peri Agencia
Atahualpa de Cajamarca, 2025?

- ¢De qué manera influyen el desarrollo personal en la calidad de
servicio del Banco de Crédito del Perl Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

- ¢De qué manera influyen el desempefio de tareas en la calidad de
servicio del Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

- ¢De qué manera influyen la relaciéon con la autoridad en la calidad
de servicio del Banco de Crédito del Perl Agencia Atahualpa de

Cajamarca, 2025?

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion préctica. El estudio contribuira a la mejora de los procesos de
Recursos Humanos en una entidad financiera en general y en particular en el
Banco de Crédito del Per Agencia Atahualpa de Cajamarca.

Justificacion tedrica. La investigacion permitira contribuir a la precision e

incremento del conocimiento cientifico en la tematica de la investigacion,



mejorando con ello la discusion de la comunidad cientifica. Ademas, servira
de antecedente para futuras investigaciones.
Justificacion académica. La investigacion permitira a la Universidad
Nacional de Cajamarca fortalecer un pilar fundamental que es el de la
investigacion cientifica, establecida en la Ley Universitaria N° 30220.
Ademas, servira para afianzar los conocimientos profesionales obtenidos
durante la formacién académica de la autora en las aulas universitarias.

El estudio permitira a los funcionarios del Banco de Crédito agencia
Atahualpa, identificar la influencia entre ambas variables, para que en base a
esa informacidn puedan elegir las estrategias pertinentes para solucionar la

problemaética.

1.5.0bjetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la satisfaccion laboral en la calidad de
servicio en el Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de

Cajamarca, 2025.

1.5.2. Objetivos especificos

- Determinar la influencia de las condiciones fisicas y/o materiales
en la calidad de servicio del Banco de Crédito del Peri Agencia
Atahualpa de Cajamarca, 2025.

- Determinar la influencia de los beneficios laborales y/o
remunerativos en la calidad de servicio del Banco de Crédito del

Pert Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025.



- Determinar la influencia de las politicas administrativas en la
calidad de servicio del Banco de Crédito del Perd Agencia
Atahualpa de Cajamarca, 2025.

- Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la
calidad de servicio del Banco de Crédito del Perd Agencia
Atahualpa de Cajamarca, 2025.

- Determinar la influencia del desarrollo personal en la calidad de
servicio del Banco de Crédito del Peru Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

- Determinar la influencia del desempefio de tareas en la calidad de
servicio del Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

- Determinar la influencia de la relacion con la autoridad en la
calidad de servicio del Banco de Crédito del Perl Agencia

Atahualpa de Cajamarca, 2025.

1.6. Limitaciones de la investigacion

El presente estudio tuvo como limitacion principal lo concerniente al
recojo de la informacion por parte de los colaboradores, por temor a
represalias ante la emisién de sus opiniones en cuanto a la satisfaccion
laboral; asimismo, de los clientes que por sus ocupaciones no disponian del
tiempo necesario para responder al cuestionario. Estas limitaciones se
superaron; en cuanto a los colaboradores, mediante el didlogo con cada uno
de ellos para que puedan colaborar en el llenado del cuestionario,

manifestandoles que es de manera anénima y de uso estrictamente personal



para el desarrollo de la investigacion; del mismo modo con los clientes,
mediante una solicitud personal durante la semana de recojo de informacion,

para requerir su apoyo en el llenado del cuestionario.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. A Nivel Internacional

En Malasia, Kim, y Yeo (2025), realizaron el estudio: “De los efectos
secundarios a las actitudes laborales que influyen en la calidad del servicio al
cliente: moderando los impactos de la experiencia laboral en el sector
bancario” con el fin de explorar como los empleados bancarios desarrollan su
calidad de servicio al cliente mediante el analisis de los efectos secundarios
(estrés y satisfaccion) en las actitudes laborales (compromiso organizacional
y desempefio del empleado). Metodologia no experimental correlacional, los
investigadores recopilaron datos de 650 empleados bancarios camboyanos
mediante una encuesta. Se utilizé una técnica de analisis de trayectoria para
analizar los datos. Los resultados demostraron que en relacién con el
compromiso organizacional, el estrés laboral (B = —0,41, p < 0,001) y la
satisfaccion laboral (f = 0,47, p < 0,001) influyeron significativamente en el
compromiso organizacional. Concluyeron que los impactos moderadores de
la experiencia laboral en las profesiones bancarias permiten comprender que

los trabajadores bancarios con alta experiencia laboral comprenden mejor sus



situaciones bancarias, tienen méas técnicas y soluciones de trabajo y poseen
mas confianza en si mismos para generar mas compromiso y desempefio para
Sus organizaciones.

En el estudio de Meenaprabha et al. (2025) titulado "Un estudio sobre
la inteligencia emocional y su impacto en la calidad del servicio: evidencia
de la industria bancaria" se examin6 la relacion entre la inteligencia
emocional (EI), el rendimiento del servicio (SP), la calidad del servicio (SQ)
y la satisfaccion del cliente (CS) en la industria bancaria india. Se utiliz6 una
metodologia cuantitativa correlacional, con una muestra de 2,320 empleados
bancarios y clientes de bancos lideres en el sur de la India. Los datos fueron
recolectados mediante cuestionarios autoadministrados y analizados
utilizando SPSS 21. Los resultados del analisis empirico confirmaron la
correlacion significativa entre la inteligencia emocional y el rendimiento del
servicio, el rendimiento del servicio y la calidad del servicio, ademas la
correlacion entre la Orientacion de Valores e Integridad (0,646),
Automotivacion y Autoconciencia (0,634), Estabilidad Emocional vy
Autoconciencia (0,622), Integridad con Gestion de Relaciones (0,603),
Compromiso y Autoconciencia (0,599), Integridad con Empatia (0,583), , asi
como la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los hallazgos
sugieren que la inteligencia emocional es un factor clave que influye
directamente en la calidad del servicio y, por lo tanto, en la satisfaccién del
cliente. Los investigadores concluyeron que la capacitacion en inteligencia
emocional para los empleados bancarios podria mejorar significativamente la

calidad del servicio y, en consecuencia, aumentar la satisfaccion del cliente
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en la industria bancaria. Este estudio aporta a la comprension de como la El
puede ser utilizada para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en un contexto bancario, destacando la importancia de integrar la
inteligencia emocional en los programas de formacion y desarrollo de los
empleados para optimizar el rendimiento organizacional y la retencion de
clientes.

El estudio realizado por Kumar y Sharma (2025) titulado "El papel de
la satisfaccién laboral en la mejora del rendimiento organizativo y la calidad
del servicio al cliente: un estudio de caso del State Bank of India, distrito de
Patna" examina la relacién entre la satisfaccion laboral de los empleados, el
desempefio organizacional y la calidad del servicio al cliente en las sucursales
del State Bank of India en el distrito de Patna, Bihar. Este estudio emplea un
disefio de investigacion de métodos mixtos, recolectando datos cuantitativos
de 180 empleados y 250 clientes, complementados con entrevistas
cualitativas a 25 participantes (empleados, gerentes y clientes). Los resultados
del estudio revelaron relaciones significativas entre la satisfaccion laboral de
los empleados y tanto el desempefio organizacional como la calidad del
servicio al cliente, con coeficientes de correlacion de 0.67 y 0.72,
respectivamente. A través de modelos de ecuaciones estructurales, los
investigadores demostraron que la satisfaccion laboral media la relacion entre
los factores organizacionales y los resultados del servicio al cliente,
contribuyendo de manera directa a las métricas de desempefio. Entre las
dimensiones especificas de la satisfaccion laboral, la motivacion intrinseca y

la calidad de la supervisién fueron los principales predictores de la calidad
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del servicio, mientras que la satisfaccion con la compensacion y las
oportunidades de desarrollo profesional demostraron asociaciones mas
fuertes con los indicadores de desempefio operativo. Este estudio resalta
cémo la satisfaccion laboral puede contribuir al éxito organizacional,
mejorando la interaccion con los clientes, reduciendo la rotacion y el
ausentismo, e incrementando el esfuerzo discrecional. Ademas, subraya la
importancia estratégica de invertir en la satisfaccion de los empleados como
un camino hacia el logro de mejores resultados organizacionales en la
industria bancaria competitiva.

En Malasia Kim y Sook (2024) realizaron un articulo sobre: Como el
estrés y la satisfaccion influyen en la calidad del servicio al cliente en el sector
bancario. El objetivo fue examinar como el estrés laboral, la satisfaccion
laboral y el compromiso organizacional afectaban la calidad del servicio al
cliente entre los empleados bancarios de Camboya. Para lograr este objetivo,
se invitd a 630 empleados de diferentes entidades bancarias de Camboya a
responder cuestionarios. Ademds, se utilizo un modelo de ecuaciones
estructurales para analizar los datos. Los resultados indicaron que
Independientemente de las relaciones con el compromiso organizacional de
los bancos, el estrés laboral demostré una relacion significativa con el
compromiso organizacional con (f =—0,42, p <0,001) que acepto la hipdtesis
1. Concluyeron que, si bien los resultados destacaron los impactos
significativos del estrés laboral y el compromiso organizacional en la calidad
del servicio al cliente, el compromiso organizacional fue el factor maés

importante que promovi6 una mejor calidad del servicio al cliente, ya que este
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factor contribuyd con mayor grado de impacto en la calidad del servicio al
cliente. Por lo tanto, los bancos deberian priorizar y promover el compromiso
organizacional entre sus empleados.

Lee et al. (2024) en su estudio titulado: El impacto de la satisfaccion
y el rendimiento laboral en la satisfaccion de los usuarios con los servicios
bancarios. Este articulo explordé empiricamente como la satisfaccion laboral
de los empleados bancarios y su desempefio se relacionan con la calidad de
la experiencia de servicio y, en consecuencia, con la satisfaccion del usuario
en el sector bancario. La metodologia fue de enfoque cuantitativo con disefio
correlacional. Se administr6 una encuesta a 200 clientes bancarios y se
analizaron relaciones entre variables (satisfaccion laboral de empleados,
desempefio laboral, calidad del servicio y satisfaccién del usuario) usando
técnicas estadisticas como regresion y analisis de correlacién. Los hallazgos
confirmaron Especificamente, la experiencia en atencion al cliente (f = 0,291,
p < 0,01) y la satisfaccion laboral de los empleados (B = 0,322, p < 0,001)
muestran fuertes efectos positivos en la satisfaccion de los usuarios, mientras
que el desempefio laboral de los empleados (B = 0,200, p < 0,05) también
contribuye positivamente que la satisfaccion laboral de los empleados y su
desempefio influyen positivamente en la calidad percibida del servicioy en la
satisfaccion general del cliente bancario. Concluyeron que la satisfaccion
laboral mostr6 efectos significativos sobre la satisfaccion del usuario tanto
directa como indirectamente a través del desempefio laboral y la calidad del

servicio.
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2.1.2. A Nivel Nacional

A nivel nacional se han seleccionado los estudios de Benites et al. (2024),
titulado "Calidad de servicio y satisfaccion al cliente en una entidad
financiera", se analizé la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en el Banco Canadiense. El objetivo del estudio fue examinar cémo
las dimensiones de la calidad del servicio impactan la satisfaccion del usuario
dentro de la institucion financiera. Utilizando un disefio no experimental,
correlacional y corte transversal con enfoque cuantitativo, se recolectaron
datos mediante encuestas aplicadas a 322 clientes. Los resultados obtenidos
revelaron una correlacion positiva considerable entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,654 y
una significancia de 0,000, lo que confirma la existencia de una relacion
significativa entre ambas variables. El analisis especifico de las dimensiones
de la calidad del servicio, como la fiabilidad del servicio (r = 0,517), el
desempefio laboral (r = 0,540) y la experiencia ofrecida (r = 0,516), también
mostrd correlaciones positivas considerables con la satisfaccion del cliente.
Estos hallazgos subrayan la importancia de mejorar la fiabilidad y la calidad
del desempefio del personal, asi como ofrecer una experiencia adecuada, para
maximizar la satisfaccion de los clientes y, por ende, mejorar la
competitividad del banco. Este estudio contribuye a la comprension de como
los bancos pueden influir en la satisfaccion de sus clientes mediante la mejora
continua en la calidad del servicio, alinedndose con modelos tedricos como
los propuestos por Croshy (1979) y Armstrong & Kotler (2017), que destacan
la relevancia de la calidad del servicio como un factor estratégico para la

fidelizacion y lealtad del cliente en un entorno competitivo.
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Garcia et al. (2024) realizaron un estudio titulado "Compromiso con la
tarea y satisfaccion laboral: evidencia en el sector comercial peruano™ con el
objetivo de explorar los componentes del compromiso con la tarea mas
relevantes para la satisfaccion laboral de los empleados del sector comercial
en Perd. Utilizando un enfoque correlacional, no experimental y transversal,
los investigadores recolectaron 260 encuestas distribuidas entre empleados de
25 empresas comerciales en Lima. El estudio utiliz6 la Escala de Compromiso
Laboral de Utrecht (UWES) para medir el compromiso, mientras que la
satisfaccion laboral se midi6 a través de un cuestionario adaptado de
Macdonald y Maclintyre (1997). Los resultados del analisis revelaron que las
variables de compromiso laboral, como el desafio (f = 0.0147, p < 0.05), la
inspiracion (B =0.0224, p <0.01) y el estado de flow o inmersion en el trabajo
(B = 0.0156, p < 0.05), tienen una relacion positiva significativa con la
satisfaccion laboral de los empleados comerciales. Estos hallazgos indican
que la inspiracion y el desafio son componentes clave para aumentar la
satisfaccion en el trabajo, sugiriendo que las empresas deben fomentar estos
aspectos para mejorar el compromiso y el bienestar de los empleados.
Ademés, se observé una tendencia cuadratica en la relacion entre la
satisfaccion laboral y la edad de los trabajadores, lo que sugiere que la
satisfaccion aumenta en las primeras etapas de la carrera laboral y luego
disminuye mas alla de los 38 afios.

Aguila et al. (2023), en su investigacion titulada "La influencia de la
satisfaccion laboral en el compromiso organizacional en los colaboradores de

las 4 principales empresas bancarias del Peru", abordaron la relacion entre la
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satisfaccion laboral y el compromiso organizacional dentro de los cuatro
bancos mas importantes del pais. El estudio tiene como objetivo determinar
cémo la satisfaccion laboral, medida a través de sus nueve dimensiones
(remuneracion, ascenso, beneficios, comparfieros de trabajo, supervision,
comunicacion, recompensas contingentes, procedimientos operativos y
naturaleza del trabajo), influye en el compromiso organizacional de los
empleados bancarios. Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizd una
metodologia cuantitativa con enfoque explicativo y un disefio no
experimental transversal. Se aplicaron cuestionarios validados a una muestra
de 380 colaboradores de las principales entidades bancarias, utilizando el
modelo de ecuaciones estructurales (SEM) y el andlisis de factores para
evaluar los datos. Los resultados sugieren que la satisfaccion laboral es un
predictor importante del compromiso afectivo, normativo y de continuidad de
los empleados. La investigacién concluye que las politicas de recursos
humanos deben centrarse en mejorar las dimensiones de satisfaccion laboral
para fortalecer el compromiso organizacional y la lealtad de los
colaboradores. Este estudio proporciona un valioso entendimiento sobre
como las condiciones laborales en el sector bancario peruano impactan en el
bienestar de los empleados y, por lo tanto, en la eficiencia organizacional.
En el estudio realizado por Heyen (2023), titulado "Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el area de operaciones en una agencia de una
entidad bancaria, Lima, 2022", el investigador se centr6 en la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una agencia bancaria de

Lima. El propdsito de este estudio fue analizar como las dimensiones de la
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calidad del servicio, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, influyen en la satisfaccion de los clientes. El disefio de
la investigacion fue cuantitativo, no experimental y de corte transversal, y se
utiliz6 el modelo SERVQUAL para evaluar las percepciones de los clientes
sobre las dimensiones del servicio. A través de una encuesta aplicada a una
muestra de 249 clientes, se recogieron datos sobre sus expectativas y
percepciones de la calidad del servicio brindado por la entidad bancaria. Los
resultados de la investigacién mostraron una correlacion positiva significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En particular, la
dimension de seguridad (Rho = 0.830) fue la que mostro la correlacion mas
fuerte con la satisfaccion del cliente, seguida por capacidad de respuesta (Rho
=0.806), fiabilidad (Rho = 0.773), tangibilidad (Rho = 0.704) y empatia (Rho
= 0.654). Con estos hallazgos, el estudio concluyé que la mejora de la calidad
en estas dimensiones podria aumentar significativamente la satisfaccion del
cliente, lo que ayudaria a la entidad bancaria a mejorar su competitividad en
el mercado.

Porras y Mendoza (2023), en el estudio titulado "Relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sector bancario en Lima
Metropolitana, empleando el modelo SERVQUAL" realizado por se
investigd como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en
el sector bancario de Lima. La investigacion utiliz el modelo SERVQUAL,
que evalia las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los datos fueron recolectados a traves de

encuestas a 350 clientes de bancos en Lima, utilizando una escala de Likert
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para medir las percepciones de los clientes sobre cada una de las dimensiones
mencionadas. El analisis de los datos mostro que todas las dimensiones de la
calidad del servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia) tienen una relacién positiva y significativa con la
satisfaccion del cliente. Los resultados indicaron que la tangibilidad y la
empatia fueron las dimensiones con mayor impacto en la satisfaccion del
cliente. La investigacion también identificé una brecha considerable entre las
expectativas y las percepciones de los clientes, lo que sugiere areas criticas

para mejorar en el servicio bancario.

2.1.3. A Nivel Regional
Morales (2021). La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion

de los clientes del Banco de Crédito Agencia Atahualpa — Cajamarca, 2020.
(Tesis de Licenciatura). Universidad Privada del Norte de Cajamarca. Esta
investigacion presenta como objetivo; determinar la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito de la agencia
Atahualpa — Cajamarca, 2020, el alcance de la investigacion es descriptivo —
correlacional, ademas su disefio es no experimental - transversal. La muestra
estuvo conformada por 96 clientes que visitaron la agencia Atahualpa —
Cajamarca, en el mes de mayo del 2020, a los cuales se aplicaron dos
cuestionarios tipo escala de Likert. Se usaron estadisticos descriptivos y para
la prueba de hipétesis se usé el coeficiente de correlacién Rho de Spearman.
Se demostrd que existe una relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente del Banco de Crédito Agencia Atahualpa - Cajamarca, segun los

resultados obtenidos (Sig. Bilateral=0.000)
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2.2.Bases tedricas
2.2.1. Satisfaccion laboral

A. Teoria de la Satisfaccion Laboral de Herzberg

La primera teoria de la satisfaccion laboral es la de Frederick
Herzberg, la “Teoria de los Dos Factores” supone que la satisfaccion
o insatisfaccion del individuo en el trabajo es producto de la relacién
con su empleo y sus actitudes frente al mismo (Atalaya, 1999)

De la Calle y Ortiz (2018) citando a Herzberg (1959) y su libro
“La motivacion para el trabajo”, sefialan que es un psic6logo y uno de
los autores mas representativos de la gerencia empresarial y creador
de la Teoria Bifactorial o de Motivacién-Higiene.

Herzberg identific6 dos factores influyentes  del
comportamiento humano en un centro laboral:

- Los factores intrinsecos son controlados por la persona porque
se relacionan con su forma de trabajar y su desempefio. Estos
factores se relacionan con aspiraciones individuales del
trabajador, la forma como se reconoce, los logros profesionales
y sus deseos de autorrealizarse laboralmente. Cuando el disefio
de los puestos de trabajo no esta en funcién de la eficiencia,
dejando de lado creatividad del personal, se pierde el significado
psicolégico del personal, y se provoca el desinterés y la
desmotivacion.

- Los factores extrinsecos estan relacionados con el entorno de
trabajo vy, si estan ausentes pueden causar insatisfaccion en los

empleados. Estos factores incluyen aspectos como el salario, las
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condiciones laborales, las politicas de la empresa, la calidad de

la supervision y las relaciones laborales.

Tabla 1
Factores de la Teoria de Herzberg
Factores Intrinsecos Factores Extrinsecos
Contenido del trabajo Contexto del trabajo
1. Reconocimiento 1. Politicas de la empresa
2. Responsabilidad 2. Pago remunerativo
3. Avance 3. Supervision
4. El trabajo en si mismo 4. Condiciones laborales
5. Crecimiento personal 5. Relaciones interpersonales

6. Seguridad en el empleo

Nota. Tomado de De la Calle y Ortiz (2018)

Se puede afirmar entonces, que los factores extrinsecos
comprenden las necesidades fisiologicas y de seguridad, mientras que
los factores intrinsecos comprenden a las necesidades de
autorrealizacion y estima. Herzberg destacd que mientras los factores
extrinsecos son necesarios para prevenir la insatisfaccion, solo los
factores intrinsecos pueden llevar a una verdadera motivacion y
satisfaccion en el trabajo. Por lo tanto, las organizaciones que buscan
motivar a sus empleados de manera efectiva deben asegurarse de
proporcionar un entorno laboral adecuado (factores de higiene), pero
también deben centrarse en crear un trabajo significativo y desafiante
que promueva el crecimiento personal (factores motivadores).

B. Definicion
Segun Robbins y Coulter (2014), la satisfaccion laboral se

define como la actitud del trabajador frente a sus labores. Dicha
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actitud estd basada en las creencias y valores que el trabajador
desarrolla en su propio trabajo.

Castillo y Cifuentes (2016), citando a Bravo (1996), sefialan
que la satisfaccion laboral es la actitud o conjunto de actitudes
desarrolladas por la persona hacia su situacion de trabajo, actitudes
que pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas
especificas del mismo. Asi, la satisfaccion laboral es, basicamente,
un concepto globalizador con el que se hace referencia a las actitudes
de las personas hacia diversos aspectos de sus trabajos.

C. Dimensiones

Esta investigacion ha tomado como dimensiones la conjetura
de Satisfaccién Laboral segln la "Escala SL SPC" de Sonia Palma.
En la investigacion realizada por Palma (2004):

1. Condiciones fisicas y/o materiales: Las condiciones fisicas
del entorno laboral, como la ergonomia, el espacio de trabajo
y la infraestructura, son fundamentales para la satisfaccion
laboral. Estudios han demostrado que una mala calidad en
estas condiciones puede llevar a la insatisfaccion (Silva et al.,
2019). Por ejemplo, Martinez et al. (2018), indican que las
condiciones de trabajo son un factor critico que afecta la
satisfaccion de los empleados, especialmente en contextos de
alta exigencia. Ademas, la percepcion de seguridad y bienestar
en el entorno laboral también contribuye a una mayor

satisfaccion (Camacho et al., 2013).
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2. Beneficios laborales y/o remunerativos: Los beneficios
laborales, que incluyen compensaciones econdémicas, seguros
y otros incentivos, son determinantes en la satisfaccién laboral.
La investigacidon muestra que una adecuada estructura de
beneficios puede mejorar significativamente la percepcion de
los empleados sobre su trabajo (Silva et al., 2019). En
particular, se destaca que la remuneracién y la participacion en
la toma de decisiones son factores que impactan directamente
en la satisfaccion de los trabajadores (Silva et al., 2019)

3. Politicas administrativas: Las politicas administrativas de
una organizacién, que abarcan desde la gestion del talento
humano hasta la implementacién de normativas de trabajo, son
cruciales para fomentar un ambiente laboral positivo. Salazar
menciona que las politicas deben orientarse hacia el desarrollo
profesional y la prevencion de riesgos, lo que a su vez influye
en la satisfaccion laboral (Salazar, 2019). La claridad y la
justicia en la aplicacion de estas politicas son esenciales para
que los empleados se sientan valorados y motivados (Trinidad
& Galindo, 2022).

4. Relaciones interpersonales: Bonilla, 2017 (citado por
Gastafiadui, 2020), define a las relaciones interpersonales
como aquellas formas diferentes que tenemos las personas, de
interactuar dentro de un ambiente laboral; siendo Ia

comunicacion la base en el impacto negativo o positivo de la
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convivencia; considerando que las expresiones auténticas de
cada persona difieren unas de otras. Flores, 2019 (citado por
Gastafiadui, 2020) sefiala que las relaciones interpersonales de
caracter laboral, la comunicacion, el buen trato, contribuyen a
mejorar continuamente, lograr los objetivos y como
consecuencia de ello, la satisfaccion.

5. Desarrollo personal: La oportunidad de crecimiento y
desarrollo personal dentro de la organizacién es un factor que
influye en la satisfaccion laboral. Los empleados que perciben
que tienen oportunidades de capacitacion y avance profesional
tienden a reportar mayores niveles de satisfaccion (Flores y
Ramirez, 2021). La investigacion de Serrano et. al. (2022),
también respalda esta afirmacion, indicando que la
satisfaccion con el desarrollo profesional es una dimensién
clave de la satisfaccion laboral.

6. Desempefio de tareas: La percepcion de competencia y éxito
en el desempefio de las tareas asignadas es fundamental para
la satisfaccion laboral. Los empleados que sienten que su
trabajo es valorado y que cumplen con sus responsabilidades
tienden a experimentar una mayor satisfaccion (Galdods, 2019).
La investigacion sugiere que el reconocimiento de los logros
individuales y colectivos es un motivador importante que

contribuye a la satisfaccion general (Saldana et al., 2021)
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7. Relacion con la autoridad: La relacion que los empleados
mantienen con sus superiores es un aspecto critico de la
satisfaccion laboral. Un liderazgo efectivo y una comunicacién
abierta pueden fomentar un ambiente de trabajo positivo,
mientras que una relacion tensa o autoritaria puede llevar a la
insatisfaccion (Samanez y Medina, 2017). Segun el estudio de
Aguero y Davila (2021), la percepcion de un clima laboral
positivo, donde los lideres son accesibles y apoyan a sus
empleados, se asocia con niveles mas altos de satisfaccion.

2.2.2. Calidad de servicio
A. Teoria de la calidad de Jan Carlzon

Danton (2011), citando a Carlzon (1995), sefiala que es
conocido como uno de los especialistas en calidad mas importantes
en el area de servicios, es el creador del concepto “Momentos de la
Verdad”, a partir del cual desarrollé un programa de administracién
de la calidad para empresas de servicios. (p. 25)

Los momentos de la verdad son intervalos que pueden durar
tan solo 5 segundos, en los que los empleados de una organizacion
tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un
servicio. En esos momentos la empresa se pone a prueba, pues su
imagen depende de la capacidad del empleado para dejar satisfechos
a los clientes y causarle una grata impresion. (p. 25y 26)

Sus estrategias de calidad consisten en apoyar y hacer de la

persona que se encuentra en contacto directo con el cliente, la mas
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poderosa de la organizacion, para asi poderle dar autoridad de pasar
por encima de politicas y reglas internas con tal de lograr la
satisfaccion del cliente. (p. 28)

A esto Carlzon lo llama invertir la piramide organizacional.
La empresa confia en que el empleado lograra causarle una buena
impresion al cliente. Toda la empresa se pone en riesgo y depende
de las habilidades que tenga el empleado para con el cliente. (p. 30)

La estrategia de la calidad de Carlzon trata de documentar
todos los pasos que el cliente debe seguir para recibir el servicio.
Una persona sin informacibn no es capaz de asumir
responsabilidades. Una persona con informacion tal vez no sea de
gran ayuda, pero sirve para asumir responsabilidades. No importa
qué tan grande o importante sea la empresa, todo dependera de la
forma en que el empleado que se encuentra frente al cliente actue,
ya sea libre, o con carisma, o todo lo contrario. (p. 38)

Segun Carlzon, es necesario que todos los empleados sientan
que son muy importantes dentro de la empresa. Se considera a la
motivacion una pieza fundamental para lograr la calidad a través de
la gente. Si damos libertades a otras personas para tomar decisiones,
saldran a flote recursos en las personas que nunca hubiéramos
conocido y siempre estarian ocultos. (p. 45)

Una de las grandes ensefianzas de Carlzon, que se debe tener

en cuenta por su total vigencia es:
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A los clientes debemos de tratarlos de una forma distinta,
porque a nadie le gusta ser tratado como uno mas, sino como alguien
distinto, un cliente Unico diferente a todos los demas. EI empleado
gue se encuentre en algin mostrador debera de olvidarse de las
politicas de que todos los clientes son iguales, porque €l mejor que
nadie sabra que cada uno es distinto y tienen distintas necesidades.
(p, 48-50)

. Modelo SERVPERF de la calidad de servicio

El modelo SERVPERF fue desarrollado por Croniny Taylor
en 1992 como una alternativa al modelo SERVQUAL. Mientras que
SERVQUAL evalla la calidad del servicio con base en la diferencia
entre las expectativas y percepciones del cliente, SERVPERF se
enfoca Unicamente en el desempefio percibido del servicio. Es decir,
en lugar de medir la brecha entre expectativas y percepciones,
SERVPERF asume que la calidad del servicio se refleja
directamente en la percepcion que tiene el cliente sobre el
desempefio de la empresa en la prestacion del servicio.

Este modelo propone que la calidad del servicio es un
constructo unidimensional, medido a través del desempefio del
servicio en cinco dimensiones clave. En este sentido, se argumenta
que eliminar la medicion de las expectativas simplifica la
evaluacion, evita subjetividades y mejora la precision del analisis de

la calidad percibida.
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El modelo SERVPERF mantiene las mismas cinco
dimensiones de evaluacién de la calidad del servicio que
SERVQUAL, pero su enfoque se basa exclusivamente en la

percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido:

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

- Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

- Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y
confianza.

- Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion
a sus clientes.

- Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

El cuestionario utilizado en SERVPERF es similar al de
SERVQUAL, pero con una diferencia clave: solo mide la
percepcion del desempefio del servicio, eliminando la seccion de
expectativas.

El cuestionario SERVPERF consta de 22 declaraciones
organizadas segun las cinco dimensiones de calidad del servicio:

- Elementos tangibles: 1 — 4.

- Fiabilidad: 5 - 9.

- Capacidad de respuesta: 10 — 13.
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- Seguridad: 14 - 17.

- Empatia: 18 — 22.

Cada declaracion se valora en una escala de Likert de 1 a 5,
donde 1 representa "totalmente en desacuerdo” y 5 "totalmente de
acuerdo”.

El modelo SERVPERF ofrece una alternativa eficiente para
evaluar la calidad del servicio sin necesidad de medir las
expectativas del cliente. Su enfoque en el desempefio percibido
permite una evaluacion mas simple y precisa, facilitando la toma de
decisiones estratégicas para mejorar la experiencia del cliente.

. Definicion

Robbins y Coulter (2014) manifiesta que, la calidad es una
mezcla de perfeccion, consistencia, eliminacion de desperdicio,
rapidez de entrega, cumplimiento de politicas y procedimientos,
proporcionar un producto bueno y utilizable, hacerlo bien a la
primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total al cliente.

Segun Hernandez (2016), calidad de servicio son hechos,
actividades o desempefio. Actitud formada por medio de una
evaluacion general a largo plazo del desempefio de una empresa. La
calidad del servicio ofrece una manera de alcanzar el éxito entre los
servicios en competencia.

Asimismo, indica que la calidad del servicio que se brinda a
los clientes o usuarios depende de los métodos utilizados para

satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas. Es el conjunto

28



de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
D. Dimensiones
Robbins y Coulter (2014) describen las siguientes:
a. Fiabilidad
Es la capacidad de entregar el servicio prometido de forma
segura y precisa. Como indicadores de la Fiabilidad se
consideran: cumplimiento, sinceridad, realizar buen servicio
desde la primera vez, brindar servicio en tiempo promedio y un
servicio sin errores.
b. Capacidad de Respuesta
Se define como la disposicion a entregar un servicio expedito
y ayudar a los clientes. En esta dimension se destaca la atencion
rapida que se da a los usuarios para responder aquellas
solicitudes, quejas, reclamos, problemas y consultas de los
clientes. Como indicadores de la Capacidad de Respuesta estan:
cumplir plazos prometidos, prontitud en el servicio,
disponibilidad para ayudar siempre y disposicion para aclarar
dudas.
c. Seguridad
Se define como el conocimiento y cortesia de los
trabajadores, y la capacidad de la empresa y sus empleados para

inspirar al cliente credibilidad y confianza. Los indicadores de la
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Seguridad son: inspirar confianza, inspirar seguridad, cortesia y
conocimiento para responder preguntas.
d. Empatia
Se define como la atencion individualizada cuidadosa que
una organizacion proporciona a sus clientes o usuario. Como
indicadores de la Empatia estan: horarios convenientes, atencién
personalizada, enfocados en el servicio, interés y preocupacion
genuina y comprension de necesidades.
e. Elementos Tangibles
Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales de comunicacion. Como
indicadores de los Elementos Tangibles estan: atraccion visual
de instalaciones fisicas, apariencia de equipos, aspecto del

personal y materiales asociados al servicio.

2.3.Definicion de términos basicos
- Actitud

Comportamiento humano de los trabajadores en un centro laboral.

- Banco comercial
Entidad financiera que actla como intermediario entre compradores y
vendedores de dinero. Su funcion es recibir y canalizar el ahorro de

particulares mediante depdsitos, plazos fijos, etc.
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Calidad de servicio

Es el cumplimiento de las expectaciones de los clientes por el servicio
recibido. Bednar & Reeves (2014)

Competitividad

Comepetitividad se refiere a la capacidad que tiene una persona, empresa o
pais para ser rentabilidad en el mercado. Bednar & Reeves (2014)
Desempefio

Performance o rendimiento de los trabajadores en un centro laboral.
Efectividad

Es aquella aptitud del ser humano que le permite alcanzar sus objetivos
haciendo un uso racional de los recursos disponibles. Chiavenato (2015)
Entidad financiera

Organismo que tiene como objetivo y fin ofrecer servicios de caracter
financiero y que van desde la simple intermediacién y el asesoramiento al
mercado de créditos bancarios.

Relaciones interpersonales

Interacciones humanas del talento humano que se producen en un centro
laboral entre los colaboradores.

Rentabilidad

Es el retorno a la inversion que hacen las entidades financieras. Blanco
(2015)

Satisfaccion laboral

Estado emocional de satisfaccion o insatisfaccion que experimenta un

trabajador en su centro laboral.
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis general

La satisfaccion laboral influye directamente en la calidad de servicio

en el Banco de Crédito del Pert Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025.

3.2.Hipotesis especificas

Las condiciones fisicas y/o materiales influyen directamente en la calidad
de servicio del Banco de Crédito del Peril Agencia Atahualpa de Cajamarca,
2025.

Los beneficios laborales y/o remunerativos influyen directamente en la
calidad de servicio del Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

Las politicas administrativas influyen directamente en la calidad de servicio
del Banco de Crédito del Peril Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025.

Las relaciones interpersonales influyen directamente en la calidad de
servicio del Banco de Crédito del Peril Agencia Atahualpa de Cajamarca,
2025.

El desarrollo personal influye directamente en la calidad de servicio del
Banco de Crédito del Pert Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025.

El desempefio de tareas influye directamente en la calidad de servicio del
Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025.

La relacion con la autoridad influye directamente en la calidad de servicio

del Banco de Crédito del Perii Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025.
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3.3.Hipotesis nula

La satisfaccion laboral no influye directamente en la calidad de

servicio en el Banco de Crédito del Perl Agencia Atahualpa de Cajamarca,

2025.

3.4.Variables
Variable independiente:

Satisfaccion laboral
Variable dependiente:

Calidad de servicio

3.5.0peracionalizacion de las variables
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Tabla 2

Operacionalizacion de las variables

Variables

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Metodologia

Satisfaccion
laboral

La satisfaccion laboral
es el sentimiento
positivo 0 negativo,
pero real, afectivo
respecto del trabajo
propio, que resulta de
una evaluacién de sus
caracteristicas. Robbins
& Judge (2009)

Nivel de percepcion que
tienen los colaboradores
sobre su experiencia de
trabajo en la organizacién,
medido a través de sus
respuestas a un cuestionario
estructurado tipo  Likert
aplicado al personal del
Banco de Crédito del Pert —
Agencia Atahualpa. Esta
variable se operacionaliza
mediante las dimensiones:
condiciones fisicas y/o

materiales, beneficios
laborales ylo
remunerativos,  politicas

administrativas, relaciones
interpersonales, desarrollo
personal, desempefio de
tareas y relacion con la
autoridad, evaluadas a
través de sus indicadores en
el instrumento.

Condiciones
fisicas y/o materiales

Beneficios laborales y/o
remunerativos

Politicas administrativas

Relaciones interpersonales

Desarrollo personal

Desempefio de tareas

Relacién con la autoridad

Distribucion fisica
Confortabilidad y comodidad del
ambiente

Comodidad para el desempefio

Satisfaccion sueldo trabajo
Sentimiento por el trabajo
Aceptabilidad del sueldo
Cobertura del sueldo

Buen trato en la empresa
Percepcion del trabajo
Satisfaccion por el horario

Reconocimiento

Clima laboral

Agrado por trabajar
Distancia con compafieros
Solidaridad

Punto de vista del trabajo
Crecimiento personal
Satisfaccion por el trabajo
Logro

Autorrealizacion
Autoestima

Cumplimiento de objetivos

e Gestion del tiempo
o Responsabilidad y compromiso

Disposicion del jefe y la calidad de

trabajo del personal
Relacion con superiores

Valoracion del lider por el esfuerzo

en el trabajo

Poblacién: Variable X

25 colaboradores del Banco de Crédito
del Perti Agencia Atahualpa de
Cajamarca.

Muestra: Variable X

25 colaboradores. Tipo censo
Poblacién: Variable Y

100 clientes que acuden en promedio
diario al Banco de Crédito del Peru
(BCP) Agencia Atahualpa de
Cajamarca.

Muestra Variable Y

100 clientes por conveniencia. Tipo
censo

Enfoque de Investigacion:
Cuantitativo

Método de investigacion

Método deductivo e inductivo

Nivel de investigacion.
Descriptivo-Correlacional.

Disefio:

No experimental y transversal
Instrumentos:

Para medir la variable X:
Satisfaccion laboral

Cuestionario SL-SPC

Para medir la variable Y: Calidad
de servicio

Cuestionario tipo escala del modelo
SERVPERF
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Calidad de
servicio

La calidad de servicio es
el cumplimiento de los
compromisos ofrecidos
por las organizaciones
hacia los usuarios,
medidos en tiempo
(esperado por el
usuario) y la calidad
(condiciones pactadas).
Quijano (2014).

Nivel de percepcion de los
clientes sobre el desempefio
del servicio recibido en el
Banco de Crédito del Perti —
Agencia Atahualpa, medido
mediante sus respuestas a
un cuestionario
estructurado tipo  Likert
aplicado a los usuarios de la
entidad. Esta variable se
operacionaliza con el
cuestionario basado en el
modelo SERVPERF vy

comprende las
dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta,
seguridad y  empatia,
evaluadas a través de sus
indicadores en el
instrumento.

Elemento
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Atraccion visual de instalacion fisico
Apariencia de equipos

Aspecto del personal

Materiales asociados al servicio

Cumplimiento
Sinceridad

Realizar buen servicio desde la primera vez

Servicio sin errores

Cumplimiento de plazos establecidos
Prontitud en el servicio
Disponibilidad para ayudar siempre
Disposicion para aclarar dudas

Inspirar confianza

Inspirar seguridad

Cortesia

Conocimiento para responder preguntas

Horarios convenientes
Atencion personalizada
Enfocados en el servicio
Interés y preocupacion genuina
Comprension de necesidades
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Enfoque y métodos de investigacion

4.1.1. Enfoque de la investigacion

La investigacién se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, debido a que la
medicion de las variables se realiz6 mediante instrumentos estructurados y los
datos obtenidos fueron procesados con estadistica descriptiva e inferencial para
la contrastacion de hipétesis. El estudio se orientd a analizar el vinculo entre
satisfaccion laboral (variable X) y calidad de servicio (variable Y) en el Banco de

Crédito del Pert, Agencia Atahualpa de Cajamarca, durante el afio 2025.

4.1.2. Métodos de la investigacion

Para el desarrollo del estudio se emplearon métodos deductivo e inductivo. El
método deductivo permitié derivar el planteamiento hipotético a partir del
sustento tedrico y operacionalizacion de variables, mientras que el método
inductivo facilitd interpretar los resultados empiricos obtenidos en campo para
arribar a conclusiones sobre el comportamiento de las variables en la realidad

estudiada.

4.2.Disefio de la investigacion

El trabajo de investigacion tiene un disefio no experimental, porque no se
manipularon los datos recopilados, los mismos que solamente se analizaron e
interpretaron. (Hernandez y Mendoza, 2018)

Es transversal porque la investigacion se realiz6 en un momento determinado del
tiempo, para este estudio es en el afio 2025 (enero a junio). (Hernandez y Mendoza,

2018)
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4.3.Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacion
La poblacion de estudio est4 conformada de la siguiente manera:

Para la satisfaccion laboral, por los 25 colaboradores del Banco de Crédito del Perd

Agencia Atahualpa de Cajamarca.

Tabla 3

Poblacion de estudio
N©° Colaboradores Cantidad
1  Gerente de agencia 01
2 Supervisor 01
3 Promotor principal 01
4 Promotor se servicios 08
5  Asesor multifuncion 06
6  Guia de agencia 01
7 Asesores comerciales 07

Total 25

Nota. Obtenido del Area de Recursos Humanos de BCP (mayo del 2025)

Para la calidad de servicio, fue por conveniencia por 100 clientes del Banco de

Credito del Pert Agencia Atahualpa de Cajamarca.

4.3.2. Muestra

La muestra es no probabilistica y esta conformada de la siguiente manera:

Para la satisfaccién laboral, es tipo censo, por 25 colaboradores que laboran en el
Banco de Crédito del Per Agencia Atahualpa de Cajamarca.

Para la calidad de servicio, se usé una muestra no probabilistica por conveniencia
del autor, en este sentido se entrevistaron a 100 clientes del Banco de Crédito del Peru

Agencia Atahualpa de Cajamarca.
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4.4.Unidad de analisis y unidad de observacion

La investigacion tiene como unidad de andlisis al Banco de Crédito del Peru
Agencia Atahualpa de Cajamarca. Asimismo, tiene como unidad de observacion a los
colaboradores y clientes del Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de
Cajamarca, a quienes se explord sus percepciones de acuerdo con los indicadores de las

dimensiones de cada variable.

4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada fue la encuesta, aplicada mediante cuestionarios

estructurados, en coherencia con el enfoque cuantitativo del estudio. Se utilizaron dos
instrumentos:

a) Cuestionario para satisfaccion laboral (Variable X), orientado a medir la
percepcion de los colaboradores en sus dimensiones: condiciones fisicas y/o
materiales; beneficios laborales y/o remunerativos; politicas administrativas;
relaciones interpersonales; desarrollo personal; desempefio de tareas; relacién
con la autoridad.

b) Cuestionario para calidad de servicio (Variable Y), basado en un
cuestionario tipo escala del modelo SERVPERF, considerando las dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,

evaluadas desde la percepcion del cliente.

4.6.Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

El analisis se realizo en dos niveles:
a) Estadistica descriptiva. Se organizaron los datos por frecuencias y porcentajes,
permitiendo identificar los niveles predominantes de satisfaccion laboral y de

calidad de servicio, asi como el comportamiento por dimensiones.
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b) Estadistica inferencial. Para la contrastacion de hipdtesis se verifico el
supuesto de normalidad, observandose valores de significancia inferiores a 0,05;
en consecuencia, se empled una prueba no paramétrica. Para la hipotesis
general y especificas se utilizé6 la U de Mann-Whitney para muestras

independientes, reportandose significancia asintdtica bilateral Sig.=0,000.

4.7 .Matriz de consistencia
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Tabla 4

Matriz de consistencia metodoldgica

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables Dimensiones

Indicadores

Metodologia

Problema general
¢De qué manera influye la
satisfaccién laboral en la
calidad de servicio en el
Banco de Crédito del Perd
Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

Problemas especificos

;De qué manera influyen
las condiciones fisicas y/o
materiales en la calidad de
servicio del Banco de
Crédito del Pert Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025?

¢De qué manera influyen
los beneficios laborales y/o
remunerativos en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

¢De qué manera influyen
las politicas
administrativas en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

;De qué manera influyen
las relaciones
interpersonales en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

Objetivo general
Determinar la influencia de la
satisfaccion laboral en la calidad
de servicio en el Banco de
Crédito del PerG Agencia
Atahualpa de Cajamarca, 2025.

Objetivos especificos

e Determinar la influencia de
las condiciones fisicas y/o
materiales en la calidad de
servicio del Banco de Crédito
del Perd Agencia Atahualpa
de Cajamarca, 2025.

e Determinar la influencia de
los beneficios laborales y/o
remunerativos en la calidad
de servicio del Banco de
Crédito del PerG Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025.

e Determinar la influencia de
las politicas administrativas
en la calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa  de
Cajamarca, 2025.

e Determinar la influencia de
las relaciones interpersonales
en la calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa  de
Cajamarca, 2025.

Hipotesis general
La satisfaccion laboral influye
directamente en la calidad de
servicio en el Banco de Crédito
del Perl Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

Hipdtesis especificas

e Las condiciones fisicas y/o
materiales influyen
directamente en la calidad de
servicio del Banco de
Crédito del PerG Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025.

o Los beneficios laborales y/o
remunerativos influyen
directamente en la calidad de
servicio del Banco de
Crédito del PerG Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025.

e Las politicas administrativas
influyen directamente en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

e Las relaciones
interpersonales influyen
directamente en la calidad de
servicio del Banco de
Crédito del PerG Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025.

Condiciones fisicas
y/o materiales

Beneficios laborales
y/o remunerativos

Politicas
administrativas

Relaciones

Satisfaccion interpersonales

laboral

Desarrollo personal

Desempefio de
tareas

Relacion con la
autoridad

o Confortabilidad y comodidad del

o Responsabilidad y compromiso

Distribucion fisica

ambiente
Comodidad para el desempefio

Satisfaccion sueldo trabajo
Sentimiento por el trabajo
Aceptabilidad del sueldo
Cobertura del sueldo

Buen trato en la empresa
Percepcion del trabajo
Satisfaccion por el horario

Reconocimiento

Clima laboral

Agrado por trabajar
Distancia con compafieros
Solidaridad

Punto de vista del trabajo
Crecimiento personal
Satisfaccion por el trabajo
Logro

Autorrealizacion
Autoestima

Cumplimiento de objetivos
Gestion del tiempo

Disposicion del jefe y la calidad de

o trabajo del personal
e Relacién con superiores

e Valoracion del lider por el esfuerzo

en el trabajo

Poblacién: Variable X

25 colaboradores del Banco
de Crédito del Pert
Agencia Atahualpa de
Cajamarca.

Muestra: Variable X

25 colaboradores. Tipo censo
Poblacién: Variable Y
100 clientes que acuden en
promedio diario al Banco de
Crédito del Pert (BCP)
Agencia Atahualpa de
Cajamarca.

Muestra Variable Y

100 clientes por
conveniencia. Tipo censo
Enfoque de Investigacion:
Cuantitativo.

Método de investigacion
Método deductivo e
inductivo.

Nivel de investigacion.
Descriptivo-Correlacional.
Disefio:

No experimental y transversal
Instrumentos:

Para medir la variable X:
satisfaccion laboral:
Cuestionario tipo escala de
Likert SL-SPC

Para medir la variable Y:
Calidad de servicio
Cuestionario tipo escala del
modelo SERVPERF
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e ;De qué manera influyen
el desarrollo personal en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

e ;De qué manera influyen
el desempefio de tareas en
la calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

e ;De qué manera influyen
la relacién con la autoridad
en la calidad de servicio
del Banco de Crédito del
Perid Agencia Atahualpa de
Cajamarca, 2025?

e Determinar la influencia del

desarrollo personal en la
calidad de servicio del Banco
de Crédito del Per( Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025.

Determinar la influencia del
desempefio de tareas en la
calidad de servicio del Banco
de Crédito del Per( Agencia
Atahualpa de Cajamarca,
2025.

Determinar la influencia de la
relacion con la autoridad en
la calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa  de
Cajamarca, 2025.

e ElI  desarrollo  personal
influye directamente en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

e El desempefio de tareas
influye directamente en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

e La relacion con la autoridad
influye directamente en la
calidad de servicio del
Banco de Crédito del Perd
Agencia  Atahualpa de
Cajamarca, 2025.

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta
Calidad de
servicio
Seguridad
Empatia
Elementos
tangibles

Cumplimiento

Sinceridad

Realizar buen servicio desde la primera
vez

Servicio sin errores

Cumplimiento de plazos establecidos
Prontitud en el servicio
Disponibilidad para ayudar siempre
Disposicion para aclarar dudas

Inspirar confianza

Inspirar seguridad

Cortesia

Conocimiento para responder preguntas

Horarios convenientes
Atencion personalizada
Enfocados en el servicio
Interés y preocupacion genuina
Comprension de necesidades

Atraccion visual de instalacion fisico
Apariencia de equipos

Aspecto del personal

Materiales asociados al servicio
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CAPITULOV
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos dirigidos a los colaboradores y
clientes del Banco de Crédito del Peri — Agencia Atahualpa. La informacion se
organiza en tablas y figuras, mostrando de manera objetiva los niveles alcanzados en
cada dimension de la satisfaccion laboral y de la calidad de servicio, asi como los

resultados generales de ambas variables.

5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

5.2.1. Analisis e interpretacion de resultados

5.2.1.1. Satisfaccion Laboral

Para la investigacion se aplico una encuesta dirigida a los 25 colaboradores
Banco de Crédito del Peru de la Agencia Atahualpa de Cajamarca, con los siguientes
resultados:

Tablas

Satisfaccion laboral en general

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 5 20.0 20.0 20.0
Media 16 64.0 64.0 84.0
Alta 4 16.0 16.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.
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Figura 1

Satisfaccion laboral en general

Porcentaje

Eaja Madia Alta

Nota. Tabla 6

Interpretacion

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto a la satisfaccion
laboral en forma agrupada o general; el 64% lo califican como "media”, mientras que
el 20% lo califican como "baja”.

Esta situacion denota una insatisfaccion que debe motivar a los funcionarios
del BCP a corregir a la brevedad posible mediante acciones y estrategias para
mejorarla, porque trae como consecuencia ineficiencia en el desarrollo de las
actividades laborales en perjuicio directo de los clientes.

A. Dimension Condiciones Fisicas y/o Materiales

Tabla 6

Condiciones fisicas y/o materiales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Baja 5 20,0 20,0 32,0
Media 17 68,0 68,0 100,0
Alta 3 12,0 12,0 12,0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

43



Figura 2

Condiciones fisicas y/o materiales
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Nota. Tabla 7

Interpretacion

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto a las condiciones
fisicas y/o materiales de la satisfaccion laboral; el 68% lo califican como "media”,
mientras que el 20% lo califican como "baja".

Esta situacion refleja una insatisfaccion que deberia impulsar a los
funcionarios del BCP a abordar el tema con urgencia, implementando acciones y
estrategias para mejorar las condiciones fisicas y materiales. De lo contrario, esto
podria resultar en ineficiencia en el desarrollo de las actividades laborales, afectando
directamente a los clientes.

B. Dimension Beneficios Laborales y/o Remunerativos
Tabla 7

Beneficios laborales y/o remunerativos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 7 28,0 28,0 48.0
Media 13 52,0 52,0 100,0
Alta 5 20,0 20,0 20.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.
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Figura 3

Beneficios laborales y/o remunerativos
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Nota. Tabla 8

Interpretacion

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto a los beneficios

laborales y/o remunerativos de la satisfaccién laboral; el 52% lo califican como

"media", mientras que el 28% lo califican como "baja".

Esta situacion evidencia una insatisfaccion que deberia motivar a los

funcionarios del BCP a actuar con prontitud, implementando acciones y estrategias

para mejorar los beneficios laborales y remunerativos. De lo contrario, esta

insatisfaccion puede generar ineficiencia en el desarrollo de las actividades laborales,

afectando directamente a los clientes.

C. Dimension Politicas Administrativas

Tabla 8

Politicas administrativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 6 24.0 24.0 40.0
Media 15 60.0 60.0 100.0
Alta 4 16.0 16.0 16.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.
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Figura 4

Politicas administrativas

E‘ A0 Iml

T
ST Tt el

Nota. Tabla 9

Interpretacion

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto a las politicas

administrativas de la satisfaccion laboral; el 60% lo califican como "media", mientras

que el 24% lo califican como "baja".

Esta situacion sefiala una insatisfaccion que debe impulsar a los funcionarios

del BCP a actuar con urgencia, implementando acciones para mejorar las politicas

administrativas relacionadas con la satisfaccion laboral. Si no se aborda, esta

insatisfaccion puede llevar a ineficiencia en el desarrollo de las actividades laborales,

impactando a los clientes.
D. Dimensién Relaciones Interpersonales

Tabla9

Relaciones interpersonales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 4 16.0 16.0 24.0
Media 19 76.0 76.0 100.0
Alta 2 8.0 8.0 8.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

46



Figura 5

Relaciones interpersonales
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Nota. Tabla 10

Interpretacion

T
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Attm

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto a las relaciones

interpersonales de la satisfaccion laboral; el 76% lo califican como "media", mientras

que el 16% lo califican como "baja".

Esta situacion refleja una insatisfaccion que debe llevar a los funcionarios del

BCP a actuar con prontitud, implementando acciones para mejorar las relaciones

interpersonales en el entorno laboral. De no abordarse, esta insatisfaccion puede

resultar en ineficiencia en el desarrollo de las actividades laborales, afectando a los

clientes.
E. Dimensién Desarrollo Personal

Tabla 10
Desarrollo personal

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 8 32.0 32.0 48.0
Media 13 52.0 52.0 100.0
Alta 4 16.0 16.0 16.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.
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Figura 6

Desarrollo personal
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Nota. Tabla 11

Interpretacion

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto al desarrollo personal
de la satisfaccion laboral; el 52% lo califican como "media”, mientras que el 32% lo
califican como "baja".

Esta situacion indica una insatisfaccion que deberia motivar a los funcionarios
del BCP a actuar de manera urgente, implementando acciones y estrategias para
mejorar el desarrollo personal de los colaboradores. Si no se aborda, esta
insatisfaccion puede resultar en ineficiencia en el desempefio de las actividades
laborales, afectando a los clientes.

F. Dimension Desempefio de Tareas

Tabla 11
Desempefio de tareas
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 6 24.0 24.0 36.0
Media 16 64.0 64.0 100.0
Alta 3 12.0 12.0 12.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.
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Figura7

Desempefio de tareas

Nota. Tabla 12

Interpretacion

Y

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto al desemperfio de tareas

de la satisfaccién laboral; el 64% lo califican como "media”, mientras que el 24% lo

califican como "baja".

Esta situacion refleja una insatisfaccion que deberia impulsar a los

funcionarios del BCP a actuar con prontitud, implementando acciones y estrategias

para mejorar el desempefio en las tareas. Si no se aborda, esta insatisfaccion puede

llevar a ineficiencia en el desarrollo de las actividades laborales, impactando

directamente a los clientes.
G. Dimension Relaciéon con la Autoridad

Tabla 12

Relacion con la autoridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Baja 8 32,0 32.0 56.0
Media 11 44,0 44.0 100.0
Alta 6 24,0 24.0 24.0
Total 25 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.
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Figura 8

Relacién con la autoridad
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Nota. Tabla 13

Interpretacion

De los 25 colaboradores del BCP encuestados, respecto a la relacion con la
autoridad de la satisfaccion laboral en; el 44% lo califican como "media"”, mientras
que el 32% lo califican como "baja".

Esta situacion indica una insatisfaccion que deberia llevar a los funcionarios
del BCP a actuar con urgencia, implementando acciones y estrategias para mejorar la
relacion con la autoridad. Si no se aborda, esta insatisfaccion podria resultar en
ineficiencia en el desarrollo de las actividades laborales, afectando directamente a los
clientes.
5.1.1.2. Calidad de Servicio

Para la investigacion se aplicé una encuesta dirigida a 100 clientes del Banco
de Crédito del Perd de la agencia de Cajamarca que fueron determinados por

conveniencia y que se estudiaron en forma aleatoria, con los siguientes resultados:
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Tabla 13

Calidad de servicio en general

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 27 27.0 27.0 27.0
Media 55 55.0 55.0 82.0
Buena 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

Figura 9

Calidad de servicio en general
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Nota. Tabla 14

Interpretacion

Media

Alta

De los 100 clientes del BCP encuestados, respecto a la calidad de servicio en

forma agrupada o general; el 55% lo califican como "media"”, mientras que el 27% lo

califican como "baja".

Esta situacion denota que prestacion del servicio esta en un nivel preocupante,

lo cual debe motivar a los funcionarios del BCP a corregirlo a la brevedad posible

mediante estrategias inmediatas, porque trae como consecuencia grave perjuicio a los

clientes.
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A. Dimension Fiabilidad

Tabla 14
Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Baja 27 27.0 27.0 27.0
Media 44 44.0 44.0 71.0
Buena 29 29.0 29.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

Figura 10
Fiabilidad
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Interpretacion

Madia

Alla

De los 100 clientes encuestados, respecto a la fiabilidad de la calidad de

servicio del BCP.; el 44% lo califican como "media", mientras que el 27% lo califican

como "baja".

Esta situacion denota que la fiabilidad estad en un nivel preocupante, lo cual

debe motivar a los funcionarios del BCP a corregirlo a la brevedad posible mediante

estrategias inmediatas, porque afecta a los clientes y a la entidad.
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B. Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla 15
Capacidad de respuesta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 18 18.0 18.0 18.0
Media 56 56.0 56.0 74.0
Buena 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

Figura 11

Capacidad de respuesta
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Nota. Tabla 16

Interpretacion

De los 100 clientes encuestados, respecto a la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio del BCP.; el 56% lo califican como "media", mientras que el 18%
lo califican como "baja".

Esta situacion denota que la capacidad de respuesta esta en un nivel

preocupante, lo cual debe motivar a los funcionarios del BCP a corregirlo a la
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brevedad posible mediante estrategias inmediatas, porque afecta a los clientes y a la
entidad.

C. Dimension Seguridad

Tabla 16
Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Baja 9 9.0 9.0 9.0
Media 61 61.0 61.0 70.0
Buena 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

Figura 12
Seguridad
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Nota. Tabla 17

Interpretacion
De los 100 clientes encuestados, respecto a la seguridad de la calidad de
servicio del BCP.; el 61% lo califican como "media”, mientras que el 9% lo califican

como "baja".
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Esta situacion denota que la seguridad esta en un nivel preocupante, lo cual
debe motivar a los funcionarios del BCP a corregirlo a la brevedad posible mediante
estrategias inmediatas, porque afecta a los clientes y a la entidad.

D. Dimension Empatia

Tabla 17
Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 27 27.0 27.0 27.0
Media 55 55.0 55.0 82.0
Buena 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

Figura 13

Empatia
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Nota. Tabla 18

Interpretacion

De los 100 clientes encuestados, respecto a la empatia de la calidad de servicio
del BCP.; el 55% lo califican como "media”, mientras que el 27% lo califican como

"baja”.
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Esta situacion denota que la empatia esta en un nivel preocupante, lo cual debe

motivar a los funcionarios del BCP a corregirlo a la brevedad posible mediante

estrategias inmediatas, porque afecta a los clientes y a la entidad.

E. Dimension Elementos Tangibles

Tabla 18

Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 27 27.0 27.0 27.0
Media 55 55.0 55.0 82.0
Buena 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Encuestas aplicadas.

Figura 14

Elementos tangibles
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Nota. Tabla 19

Interpretacion

De los 100 clientes encuestados, respecto a los elementos tangibles de la

calidad de servicio del BCP.; el 55% lo califican como "media", mientras que el 27%

lo califican como "baja".
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Esta situacion denota que los elementos tangibles estdn en un nivel
preocupante, lo cual debe motivar a los funcionarios del BCP a corregirlo a la
brevedad posible mediante estrategias inmediatas, porque afecta a los clientes y a la

entidad.

5.2.2. Discusion de resultados

La investigacion busco determinar la influencia de la satisfaccion laboral en la
calidad de servicio del Banco de Crédito del Pert Agencia Atahualpa de Cajamarca,
encontrando que ambas variables existen una influencia significativa a juzgar por el
valor sig. de la Prueba de Mann-Whitney que es de 0,000.

Los resultados coinciden con los resultados de la tesis de Kim, y Yeo (2025),
quienes demostraron que en relacion con el compromiso organizacional, el estrés
laboral (B =—0,41, p <0,001) y la satisfaccion laboral (B = 0,47, p <0,001) influyeron
significativamente en el compromiso organizacional. Concluyeron que los impactos
moderadores de la experiencia laboral en las profesiones bancarias permiten
comprender que los trabajadores bancarios con alta experiencia laboral comprenden
mejor sus situaciones bancarias, tienen mas técnicas y soluciones de trabajo y poseen
mas confianza en si mismos para generar mas compromiso y desempefio para sus
organizaciones.

De igual modo coincide con los resultados de Kumar y Sharma (2025), los resultados
del estudio revelaron relaciones significativas entre la satisfaccion laboral de los empleados y
tanto el desempefio organizacional como la calidad del servicio al cliente, con coeficientes de
correlacion de 0.67 y 0.72, respectivamente. A través de modelos de ecuaciones estructurales,
los investigadores demostraron que la satisfaccién laboral media la relacién entre los factores
organizacionales y los resultados del servicio al cliente, contribuyendo de manera directa a
las métricas de desempefio. Entre las dimensiones especificas de la satisfaccion laboral, la

motivacion intrinseca y la calidad de la supervision fueron los principales predictores de la
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calidad del servicio, mientras que la satisfaccién con la compensacion y las oportunidades de
desarrollo profesional demostraron asociaciones mas fuertes con los indicadores de
desempefio operativo. Este estudio resalta como la satisfaccion laboral puede contribuir al
éxito organizacional, mejorando la interaccion con los clientes, reduciendo la rotacion y el
ausentismo, e incrementando el esfuerzo discrecional. Ademas, subraya la importancia
estratégica de invertir en la satisfaccion de los empleados como un camino hacia el logro de
mejores resultados organizacionales en la industria bancaria competitiva.

Asimismo, difiere con los resultados de Benites et al. (2024), los resultados
obtenidos revelaron una correlacion positiva considerable entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del cliente, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,654 y una
significancia de 0,000, lo que confirma la existencia de una relacién significativa entre
ambas variables. El analisis especifico de las dimensiones de la calidad del servicio,
como la fiabilidad del servicio (r = 0,517), el desempefio laboral (r = 0,540) y la
experiencia ofrecida (r = 0,516), también mostrd correlaciones positivas considerables
con la satisfaccion del cliente. Estos hallazgos subrayan la importancia de mejorar la
fiabilidad y la calidad del desempefio del personal, asi como ofrecer una experiencia
adecuada, para maximizar la satisfaccién de los clientes y, por ende, mejorar la
competitividad del banco.

También coincide con los resultados de la tesis de Garcia et al. (2024), los
resultados del analisis revelaron que las variables de compromiso laboral, como el
desafio (B =0.0147, p <0.05), la inspiracion (f = 0.0224, p <0.01) y el estado de flow
o inmersion en el trabajo (B = 0.0156, p < 0.05), tienen una relacion positiva
significativa con la satisfaccion laboral de los empleados comerciales. Estos hallazgos
indican que la inspiracion y el desafio son componentes clave para aumentar la
satisfaccion en el trabajo, sugiriendo que las empresas deben fomentar estos aspectos

para mejorar el compromiso y el bienestar de los empleados. Ademas, se observo una
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tendencia cuadratica en la relacion entre la satisfaccion laboral y la edad de los
trabajadores, lo que sugiere que la satisfaccion aumenta en las primeras etapas de la
carrera laboral y luego disminuye mas alla de los 38 afios.

De igual manera, coinciden con los resultados de la tesis de Aguila et al.
(2023), los resultados sugieren que la satisfaccion laboral es un predictor importante
del compromiso afectivo, normativo y de continuidad de los empleados. La
investigacion concluye que las politicas de recursos humanos deben centrarse en
mejorar las dimensiones de satisfaccion laboral para fortalecer el compromiso
organizacional y la lealtad de los colaboradores. Este estudio proporciona un valioso
entendimiento sobre como las condiciones laborales en el sector bancario peruano
impactan en el bienestar de los empleados y, por lo tanto, en la eficiencia
organizacional.

Asimismo, difieren con los resultados de la tesis de Aguila et al. (2023), los
resultados sugieren que la satisfaccion laboral es un predictor importante del
compromiso afectivo, normativo y de continuidad de los empleados. La investigacion
concluye que las politicas de recursos humanos deben centrarse en mejorar las
dimensiones de satisfaccion laboral para fortalecer el compromiso organizacional y la
lealtad de los colaboradores. Este estudio proporciona un valioso entendimiento sobre
como las condiciones laborales en el sector bancario peruano impactan en el bienestar
de los empleados y, por lo tanto, en la eficiencia organizacional.

De la misma manera, coinciden con los resultados de las tesis de Heyen (2023),
los resultados de la investigacion mostraron una correlacion positiva significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En particular, la dimensién
de seguridad (Rho = 0.830) fue la que mostré la correlacion mas fuerte con la

satisfaccion del cliente, seguida por capacidad de respuesta (Rho = 0.806), fiabilidad
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(Rho = 0.773), tangibilidad (Rho = 0.704) y empatia (Rho = 0.654). Con estos
hallazgos, el estudio concluyd que la mejora de la calidad en estas dimensiones podria
aumentar significativamente la satisfaccion del cliente, lo que ayudaria a la entidad
bancaria a mejorar su competitividad en el mercado.

Finalmente, los resultados de la tesis coinciden con lo que establecen las
teorias motivacionales en general y de Herzberg en particular que sirve de base para
el estudio de la variable satisfaccion laboral, habida cuenta que también son tomados
en cuentan por la comunidad cientifica y por mi persona para explicar porque el
personal esta satisfecho o no en la empresa ya que son aspectos interrelacionados y en

este caso existe una causa-efecto entre la motivacion y la satisfaccion laboral.

5.3.Prueba de hipdtesis

5.3.1. Contrastacion estadistica de la hipotesis
En la investigacion se planteo la hipdtesis general que la satisfaccion laboral se

relaciona directamente con la calidad de servicio del Banco de Crédito del Peri Agencia
Atahualpa de Cajamarca, lo que se corrobora por el valor de la prueba no paramétrica de
Mann-Whitney que se usa para muestras independientes, lo que indica que a mayor

satisfaccion laboral mayor sera la calidad de servicio del BCP.

Tabla 19
Prueba de normalidad de la satisfaccion laboral
Kolmogbrov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion laboral 0.191 25 0.019" 0.902 25 0.020
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Tabla 20

Prueba de normalidad de la calidad de servicio

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de 0.144 100 0.000" 0.905 100 0.000

Servicio

Interpretacion
Los resultados de la prueba de normalidad para la variable de calidad de servicio
indica que no se ajusta a la distribucion normal porque el valor Sig. (p_valor) es menor

a 0.05.

Para la prueba de la hipotesis general y las hipotesis especificas se utiliza la

prueba no paramétrica de Mann-Whitney. Para muestras independientes.

Tabla 21
Correlacion de la satisfaccion laboral y la calidad de servicio
N Rango promedio Suma de rangos
Muestras Satisfaccion laboral 25 107.18 2679.50
Calidad de servicio 100 51.96 5195.50
Total 125

Tabla 22

Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney

Satisfaccion laboral/calidad de servicio

U de Mann-Whitney 145.500
W de Wilcoxon 5195.500
Z -6.824
Sig. asintotica(bilateral) 0.000
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Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipotesis nula y

aceptar la hipdtesis alterna.

Tabla 23
Correlacion de las condiciones fisicas y/o materiales y la calidad de servicio
Suma de
N Rango promedio rangos
Muestras Condiciones fisicas y/o 25 13.00 325.00

materiales
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00
Total 125

Tabla 24
Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney

Condiciones fisicas y/o materiales /calidad de

servicio
U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 325.000
Z -7.773
Sig. asintotica(bilateral) 0.000

Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipotesis nula y

aceptar la hipdtesis alterna.

Tabla 25
Correlacion de los Beneficios laborales y/o remunerativos y la calidad de servicio
N Rango promedio Suma de rangos
Muestras Beneficios laborales y/o 25 13.00 325.00
remunerativos
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00
Total 125
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Tabla 26

Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney
Beneficios laborales y/o remunerativos /calidad de

servicio
U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 325.000
Z -7.773
Sig. asintotica(bilateral) 0.000

Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipétesis alterna.

Tabla 27
Correlacion de las politicas administrativas y la calidad de servicio
Suma de
N Rango promedio rangos
Muestras Politicas administrativas 25 13.00 325.00
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00

Total 125

Tabla 28

Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney
Politicas administrativas /calidad de servicio

U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 325.000
Z -7.773
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipdtesis alterna.
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Tabla 29

Correlacion de las relaciones interpersonales y la calidad de servicio

N Rango promedio Suma de rangos
Muestras Relaciones interpersonales 25 13.00 325.00
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00
Total 125

Tabla 30
Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney

Relaciones interpersonales /calidad de servicio

U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 325.000
Z -7.773
Sig. asintotica(bilateral) 0.000

Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipdtesis alterna.

Tabla 31

Correlacion del desarrollo personal y la calidad de servicio

N Rango promedio Suma de rangos
Muestras Desarrollo personal 25 13.00 325.00
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00
Total 125
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Tabla 32

Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney

Desarrollo personal /calidad de servicio

U de Mann-Whitney 0.000

W de Wilcoxon 325.000

Z -71.773
0.000

Sig. asintotica(bilateral)

Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipdtesis alterna.

Tabla 33
Correlacion del desempefio de tareas y la calidad de servicio
N Rango promedio Suma de rangos
Muestras Desempefio de tareas 25 13.00 325.00
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00
Total 125
Tabla 34

Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney

Desempefio de tareas /calidad de servicio

U de Mann-Whitney 0.000

W de Wilcoxon 325.000

Z -71.773
0.000

Sig. asintotica(bilateral)

Interpretacion

El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la

hipétesis alterna.
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Tabla 35

Correlacion de la relacion con la autoridad y la calidad de servicio

N Rango promedio Suma de rangos
Muestras Desempefio de tareas 25 13.00 325.00
Calidad de servicio 100 75.50 7550.00
Total 125

Tabla 36
Estadisticos de la Prueba de Mann-Whitney

Relacion con la autoridad /calidad de servicio

U de Mann-Whitney 0.000
W de Wilcoxon 325.000
Z -7.773
Sig. asintotica(bilateral) 0.000

Interpretacion
El valor de la significancia (Sig.=000), permite rechazar la hipétesis nula y aceptar

hipdtesis alterna.

la
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CONCLUSIONES

La satisfaccion laboral influye directamente en la calidad de servicio en el Banco de
Crédito del Peri Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor de la
significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.

Las condiciones fisicas y/o materiales influyen directamente en la calidad de servicio
del Banco de Crédito del Peri Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor
de la significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.

Los beneficios laborales y/o remunerativos influyen directamente en la calidad de
servicio del Banco de Crédito del Pert Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado
el valor de la significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.
Las politicas administrativas influyen directamente en la calidad de servicio del Banco
de Crédito del Perld Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor de la
significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.

Las relaciones interpersonales influyen directamente en la calidad de servicio del Banco
de Crédito del Perd Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor de la
significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.

El desarrollo personal influye directamente en la calidad de servicio del Banco de
Crédito del Peri Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor de la
significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.

El desempefio de tareas influye directamente en la calidad de servicio del Banco de
Crédito del Peri Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor de la
significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.

La relacion con la autoridad influye directamente en la calidad de servicio del Banco
de Crédito del Perd Agencia Atahualpa de Cajamarca, 2025; dado el valor de la

significancia (Sig.=000) en la prueba no paramétrica de Mann-Whitney.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Gerente de Agencia implementar programas de bienestar y un sistema
de reconocimiento periddico (por metas y buenas practicas) para incrementar la
satisfaccion laboral, fortalecer el compromiso del personal y favorecer una atencion al
cliente més constante y de mejor calidad.

Se recomienda al area de Recursos Humanos/Compensaciones revisar y actualizar las
politicas de remuneracion, incentivos y beneficios, asegurando competitividad y
equidad interna, para elevar la motivacion, el desempefio y la satisfaccion de los
colaboradores, contribuyendo a mejores resultados de servicio.

Se recomienda al Gerente de Agencia establecer, estandarizar y difundir politicas y
procedimientos administrativos claros (roles, responsabilidades, canales y protocolos)
para facilitar el trabajo diario, mejorar la comunicacién interna y aumentar la eficiencia
en la atencion al cliente.

Se recomienda al Gerente de Agencia y Jefaturas de Equipo promover actividades de
integracion (team building) y capacitacion en habilidades interpersonales
(comunicacion, trabajo colaborativo y manejo de conflictos) para fortalecer la cohesion
del equipo y mejorar la interaccion entre colaboradores y con los clientes.

Se recomienda al Gerente de Agenciay Jefaturas de Equipo ofrecer formacidn continua
orientada al servicio (atencién al cliente, manejo de quejas, productos, procesos y
calidad) para potenciar competencias laborales, mejorar el rendimiento y elevar la
percepcion de la calidad del servicio.

Se recomienda al area de Recursos Humanos implementar un sistema de evaluacién de
desempefio con indicadores y retroalimentacion periddica, acompafiado de planes de
mejora, para identificar brechas, alinear al personal con los objetivos del banco y

asegurar mejoras sostenibles en la atencion.
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Apéndice 1. Instrumento de recoleccion de datos de satisfaccion laboral

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Escuela Académico Profesional de Administracion

Instrumento a aplicar a los colaboradores del Banco de Crédito del Per

Agencia Atahualpa

Cuestionario de Satisfaccidn Laboral (SL-SPC)

Estimado encuestado.

La presente encuesta es anonima y su aplicacion sera de utilidad para el desarrollo del presente

proyecto de investigacion, por ello solicitamos su cordial colaboracién: marque con un aspa “X”

la respuesta que segun su punto de vista es la indicada, segun las siguientes alternativas:

. En Total
Total Acuerdo | De Acuerdo Indeciso
Desacuerdo desacuerdo
TA A I D D
items TA| A | | D | TD

1 La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita

la realizacion de mis labores.
5 Mi sueldo es muy bajo en relacion a la labor que

realizo.
3 El ambiente creado por mis compafieros es el ideal

para desempefiar mis funciones.
4 Siento que el trabajo que hago es justo para mi

manera de ser.
5 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier

otra.

Mis lideres son comprensivos.
7 Me siento mal con lo que gano.
8 Siento que recibo de parte de la empresa mal trato.
9 Me agrada trabajar con mis comparieros.
10 | Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente
11 | Me siento realmente util con la labor que realizo.
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Es grata la disposicion de mi(s) lider(es) cuando les

12 . . .
pido alguna consulta sobre mi trabajo.

13 | El ambiente donde trabajo es confortable.

14 | Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable

15 La sensacién que tengo de mi trabajo es que me estan
explotando.

16 Prefiero tomar distancia con las personas con las que
trabajo.

17 | Me disgusta mi horario

18 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo

19 Las tareas que realizo las percibo como algo sin
importancia.

20 Llevarse bien con el lider beneficia la calidad del
trabajo

21 La comodidad que me ofrece el ambiente de mi
trabajo es inigualable.

29 Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdmicas.

23 | El horario de trabajo me resulta incomodo.

24 La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro
equipo de trabajo.

o5 Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

26 | Mi trabajo me aburre.

27 | Larelacion que tengo con mis lideres es cordial.

28 En el ambiente fisico donde me ubico trabajo
comodamente.

29 | Mi trabajo me hace sentir realizado.

30 | Me gusta el trabajo que realizo.

31 | No me siento a gusto con mi(s) lider(es).

30 Existen las comodidades para un buen desempefio de
las labores diarias.

33 No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las
horas reglamentarias.

34 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

35 | Me siento complacido con la actividad que realizo.

36 | Mis lideres valoran el esfuerzo que hago en mi trabajo.

iMuchas gracias!
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Apéndice 2. Instrumento de recoleccidon de datos de la calidad de servicio

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Escuela Académico Profesional de Administracion

Cuestionario para medir la Calidad de Servicio (SERVPERF)

Instrucciones:
Sefiale con una (X) la opcion que se ajuste a la realidad.

Totalmente en En Ni de acuerdo ni Totalmente
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
items 1 2 3 4 5

Dimensién Fiabilidad

Indicador: Cumplimiento

1 | Cuando el personal del Banco, promete hacer algo
planificado, lo hace en el tiempo prometido.

Indicador: Sinceridad

2 | Cuando el cliente tiene un problema, el personal del Banco
muestra interés sincero en solucionarlo

Indicador: Realizar un buen servicio desde la primera
vez

3 | El personal del Banco, brinda un buen servicio desde la
primera vez y mantiene éste accionar evitando cometer
errores.

Indicador: Brindar servicio en tiempo prometido

4 | El personal del Banco, concluye el servicio en el tiempo
prometido.

Indicador: Servicio sin errores

5 | El personal del Banco, mantiene el servicio exento de
errores.

Dimensién: Capacidad de respuesta

Indicador: Cumplir plazos prometidos

6 | El personal del Banco, promete a sus clientes y brindan los
servicios en plazos que ellos son capaces de cumplir

Indicador: Prontitud en el servicio

7 El personal del Banco, esta dispuesto y disponible durante la
entrega del servicio.

Indicador: Disponibilidad para ayudar siempre

8 | El personal del Banco, siempre tiene voluntad sincera en
ayudar a sus clientes.

Indicador: Disposicion para aclarar dudas




El personal del Banco, siempre esta dispuesto para aclarar
dudas de sus clientes.

Dimension: Seguridad

Indicador: Inspirar confianza

10

El comportamiento del personal del Banco, inspiran
confianza en los clientes.

Indicador: Inspirar seguridad

11

Los clientes del BCP, se sienten seguros en sus gestiones y/o
transacciones.

Indicador: Cortesia

12

El personal del Banco, trata con cortesia a los clientes

Indicador: Conocimiento para responder preguntas

13

El personal del Banco, tiene informacién y conocimientos
necesarios para responder las preguntas de los clientes.

Dimension: Empatia

Indicador: Horarios convenientes

14

El Banco, ofrece horarios de funcionamiento convenientes
para los clientes.

Indicador: Atencién personalizada

15

El Banco, tiene personal que brinda atencion personalizada
a sus clientes cuando es requerida.

Indicador: Enfocados en el servicio

16

El Banco, se esmera en brindar el mejor servicio a sus
clientes.

Indicador: Interés y preocupacion genuina

17

El Banco, entiende las necesidades especificas de sus
clientes.

Indicador: Compromiso de necesidades

18

El Banco, muestra interés en los clientes y los toman en
cuenta en las decisiones, actividades y proyectos.

Dimension: Elementos tangibles

Indicador: Atraccién visual de instalaciones fisicas

19

El Banco, posee instalaciones fisicas modernas, cdmodas,
limpias, agradables y atractivas.

Indicador: Apariencia de equipos

20

El Banco, tiene equipos modernos y actualizados de acuerdo
a los servicios que brinda

Indicador: Aspecto personal

21

En el Banco el personal se caracteriza por estar bien vestidos,
limpios y aseados de acuerdo a su posicién o cargo

Indicador: Materiales asociado al servicio

22

En el Banco los materiales asociados con los servicios que
brinda, son actualizados, confiables y de buena apariencia.

iMuchas gracias!
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Apéndice 3. Ficha técnica de instrumentos de recoleccidn de datos

Ficha técnica: Cuestionario sobre Satisfaccion Laboral (SL-SPC)

ASPECTO

DESCRIPCION

Fuente Original

Palma S. (2004). Manual Escala de Satisfaccion laboral SL- SPC

Objetivo

Medir el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores del Banco

de Crédito del Perl, Agencia Atahualpa de Cajamarca.

Dimensiones

- Condiciones fisicas y/o materiales

- Beneficios laborales y/o remunerativos
- Politicas administrativas

- Relaciones interpersonales

- Desarrollo personal

- Desempefio de tareas

- Relacion con la autoridad

NUmero de

Preguntas

36 preguntas

Tipo de Escala

Escala Likert (Total Acuerdo, De Acuerdo, Indeciso, En Desacuerdo,

Total desacuerdo)

Tipo de Preguntas

Preguntas cerradas con escala de Likert.

Procedimiento de

Aplicacion

Encuesta presencial y andnima, aplicada a 25 colaboradores del

Banco de Crédito del Per(, Agencia Atahualpa.

Tiempo Estimado

20 minutos

Interpretacion de
Resultados

Los resultados se clasifican como "Baja", "Media" o "Alta" para cada
dimension. Los resultados ayudaran a identificar areas de mejora en

la satisfaccion laboral.
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Ficha técnica: Cuestionario sobre Satisfaccion Laboral (SERVPERF)

ASPECTO

DESCRIPCION

Fuente original

Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Measuring service quality: a

reexamination and extension. Journal of Marketing.

Medir la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio

Objetivo brindado por el Banco de Crédito del Perd, Agencia Atahualpa de
Cajamarca.
- Fiabilidad
- Capacidad de respuesta
Dimensiones - Seguridad
- Empatia
- Elementos tangibles
NUmero de
Preguntas 22 preguntas

Tipo de Escala

Escala Likert (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Indiferente,

De acuerdo, Totalmente de acuerdo)

Tipo de Preguntas

Preguntas cerradas con escala de Likert.

Procedimiento de

Aplicacion

Encuesta presencial aplicada a 100 clientes seleccionados por

conveniencia del Banco de Crédito del Pert, Agencia Atahualpa.

Tiempo Estimado

15 minutos

Interpretacion de

Resultados

Los resultados se agrupan segln la puntuacion obtenida en cada
dimension. Los resultados permitiran identificar areas de mejoraen la

calidad de servicio percibida por los clientes.
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