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RESUMEN

El proposito del presente estudio fue identificar el tipo de asociacion que
denotan la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de los cajeros
autométicos del banco de la nacién sede San Juan de la provincia de Maynas,
Loreto-Peru. La poblacion estd determinada por todos los usuarios de este
servicio de dicha agencia, cuya muestra, al considerarse infinita y aplicando
el muestreo probabilistico, dio como resultados 384 personas. La técnica de
investigacion aplicada es la encuesta y su instrumento el cuestionario. La
hipotesis principal es que entre variables en estudio existe una relacion
positiva y significativa. La prueba de hipotesis se realizé con el coeficiente de
Spearman con un nivel alfa de 0.05; el resultado de la prueba arroj6é un valor
de Rho = 0.042 con p-valor de 0.410, por lo que se prueba parcialmente la
hipotesis de investigacion, en el sentido que la relacién es positiva, aunque de
una intensidad muy baja; mas no es significativo estadisticamente, pues el
sig. de la prueba es mayor al de la investigacion (0.410 > 0.05). A nivel
descriptivo, se tiene con respecto a la calidad del servicio que el 87.50% lo
percibe como buenay el 4.17% como muy buena; en tanto que, con respecto
a la satisfaccion de los usuarios, el 57.81% manifiesta sentirse satisfecho y el
25.26% muy satisfecho, resultados ambos muy positivos para la entidad en

estudio.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del usuario
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ABSTRACT

The purpose of the present study was to identify the type of association that
denotes the quality of service and user satisfaction of the ATMs of the National
Bank headquarters San Juan in the province of Maynas, Loreto-Peru. The
population is determined by all the users of this service of said agency, whose
sample, when considered infinite and applying probabilistic sampling, resulted
in 384 people. The applied research technique is the survey and its instrument
is the questionnaire. The main hypothesis is that there is a positive and
significant relationship between the variables under study. The hypothesis test
was carried out with the Spearman coefficient with an alpha level of 0.05; The
test result showed a value of Rho = 0.042 with a p-value of 0.410, so the
research hypothesis is partially proven, in the sense that the relationship is
positive, although of a very low intensity; more is not statistically significant,
since the sig. of the test is greater than that of the investigation (0.410 > 0.05).
At a descriptive level, with respect to the quality of the service, 87.50%
perceive it as good and 4.17% as very good; while, with respect to user
satisfaction, 57.81% say they feel satisfied and 25.26% very satisfied, both

very positive results for the entity under study.

Keywords: service quality, user satisfaction
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INTRODUCCION

El incesante cambio hogafo originado por el desarrollo de lo digital, origina
avances cientificos y tecnolégicos a nivel global, ocasionando un mayor
protagonismo del sector empresarial y en particular de las empresas del

sector bancario.

Los bancos suelen tener un concepto por parte de la sociedad de ser un
inmueble fisico, llamese agencia o sucursal. Sin embargo, los efectos
ocasionados a causa de la pandemia dentro del negocio bancario han
permitido dejar atras métodos tradicionales y adoptar nuevas estrategias
para los usuarios, brindando canales alternativos de atencion y facilidad de
utilizacién, expresado en servicios brindados por cajeros automaticos, banca

movil, aplicaciones de transferencia virtual de dinero, etc.

Si bien es cierto que, por parte de las empresas bancarias ha habido un
robusto proceso de modernizacién que apuntala a que sus servicios sean a
través de medio digitales y se prescinda del contacto humano; no ha ocurrido
un proceso paralelo y efectivo de soporte y mantenimiento a dichos medios,
en particular en sus modulos de cajeros automaticos, los que son de gran
demanda sobre todo por los segmentos poblacionales que constituyen
clientes del banco de la nacion, pero que, sin embargo, suelen presentar

desperfectos, causando un servicio deficitario y malestar en sus usuarios.

En este sentido, en este estudio se establece como pregunta central: ; Como

se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios en los



cajeros automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista
20237, derivandose de ella el siguiente objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en los cajeros automaticos del Banco de la Nacién - Agencia San
Juan Bautista 2023. Teniendo como base el marco tedrico respectivo se
plantedé como hipotesis central: Existe relacion positiva y significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en los cajeros

automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.

Este estudio es importante porque proporciona informacion relevante sobre la
calidad del servicio, el que servira para que la direccion de la entidad en
estudio pueda tomar las decisiones correspondientes que incidan en la mejora
del servicio; asimismo, sirve como diagndstico del nivel de satisfaccion de sus
clientes que recurren principalmente a los cajeros autométicos, lo que, como
linea base, motive una politica de mejora continua y logro de mayores niveles

de satisfaccion de sus clientes.

Con respecto a la metodologia aplicada, éste estudio tiene disefio no
experimental y transaccional, dado que no se alteraron las variables en sus
tratamientos y las unidades de andlisis del estudio solo fueron consultadas
una sola vez en un “0nico” momento. El alcance del estudio es descriptivo y
asociativo. Utilizé la técnica de investigacion de la encuesta recurriendo al
cuestionario como instrumento de investigacion. La poblacion en estudio fue
considerada como infinita, por ser masiva y numero indeterminado, por lo que
se aplico el muestreo probabilistico para determinar muestra, la cual asciende

a 384 clientes.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En el 2020, se realizd la tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
los Usuarios por la Funcionalidad en la Red de Cajeros Automaticos. Caso:
Banco Popular Ano 2021”; para optar el titulo de Lic. en Administracion
otorgado a cargo de la Universidad APEC en Santo Domingo, Republica
Dominicana. La investigacion fue de tipo cuantitativo transversal y disefio no
experimental que incluyé como poblacion de estudio a los usuarios de tal
banco. El trabajo concluy6 que, existe un alto pardmetro de respaldo en la
implementacion respecto a los servicios de canales electrénicos y sobre todo
los ATMs que brindan una efectividad de optimizacién de tiempo, y todo ello
brinda un panorama positivo que posee Banco Popular por la pluralidad de
canales alternos, otorgando a los usuarios seguridad, ligereza y efectividad.

(Serrata, 2020).

En el 2019, se desarrollé la pesquisa titulada “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire
del 2019”; para optar el titulo de Lic. en Administracion otorgado a cargo de
la Universidad Tecnol6gica del Peru perteneciente a la ciudad de Arequipa.
La investigacion fue de tipo cuantitativo transversal y disefio no experimental
gue incluyé como poblacion de estudio a los usuarios mediante encuestas.
La investigacion concluy6 que los usuarios de Caja Corire consigan salir
satisfechos, tendran que enfocarse en obtener tal cometido, ya que la calidad

se direcciona en conocer la satisfaccion del personal que labora en la



empresa, para tal cuestion se debe implementar estrategias para conseguir
acciones favorables hacia el departamento de servicio, principalmente para
poder despejar las posibles dudas y asi gradualmente mejorar la cartera de
clientes, como también brindar apoyo e informacion en los procedimientos
administrativos y complementar la plataforma digital de Caja Arequipa.

(Alvares & Rivero, 2019).

En el 2018, se presento el estudio titulado “Calidad de atencion y satisfaccion
de los clientes que acuden al Banco de Crédito del Peru 2018”; para optar el
titulo de Lic. en Administracion otorgado a cargo de la Universidad Nacional
del Altiplano-Puno. La investigacion fue de tipo correlacional cuantitativo —
descriptivo y disefio no experimental que incluyé como poblacién de estudio
a los clientes. La investigacion concluy6 que, se debe fomentar la utilizacion
de los diferentes canales alternativos de atencion, involucrando unir fuerzas
con otras empresas de alto transito de publico para que en sus espacio fisico
Se encuentre cajeros automaticos y con esa accion se va ampliado el nimero
de esos equipos digitales con la finalidad de disminuir significativamente las
extensas colas que se originan en el exterior del banco con el objetivo de
llegar a ventanilla, pudiendo realizar muchas de las transacciones en
cualquiera de los canales alternos. Y no es mas indicar que, el departamento
encargado de capacitar a los empleados del banco y directamente a los
asesores de ventanillas lo deben hacer teniendo en cuenta las diversas
casuisticas que se presenten, y dar la orientacidon y solucién lo mas antes
posible de forma eficiente sin perjudicar al cliente, ya que mencionados
talentos humanos del banco son la primera imagen de la entidad. (Valdivia,

2018).



1.2. Bases teodricas

Este marco tedrico se divide en dos secciones puntuales, una esta
relacionada con la calidad de los usuarios, la otra con la satisfaccion del
cliente. Estas secciones estan respaldadas por el conocimiento de los
expertos en el ambito de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los

usuarios.

Calidad:

La definicion de (Crosby, 1984) manifiesta que “La calidad consiste en
satisfacer las expectativas de los clientes, donde el sistema de prevencion,
es estandar, cero defectos. Para lograr ello, debe aplicarse de forma

responsable. Es decir, debe cumplirse sin errores”.

Calidad de servicio:

De acuerdo a (Gonzéles, 2014): “La calidad de servicio consiste en ejecutar
una serie de métodos, momentos, estilos y experiencias que los clientes
desean del producto o servicio que estan adquiriendo. Cuando se paga por
algun producto o servicio se espera satisfacer las necesidades con lo
adquirido en la oferta, y recibir un valor agregado que supere las
expectativas. La empresa generaria para su beneficio mayor rentabilidad vy,

por ende, fidelizacion de clientes”.



Dimensiones de Calidad de Servicio:

En la presente investigacion se va considerar dimensiones claras y concisas
de acuerdo a la problematica del estudio que se realiza, las cuales se va

considerar solo las tres siguientes:

Elementos tangibles: (Cronin, 1994) Es todo aquello que se puede tocar y
esta conformada por los materiales, equipos, instalaciones, y no dejando de

lado al personal.

Capacidad de respuesta: (Cronin, 1994) Enfocado en la eficiencia para
contestar sin inconvenientes las sugerencias, dudas, molestias y preguntas
de los consumidores. Todo ello, con el objetivo de dar solucion o satisfacer

alguna necesidad, dejando una buena imagen de la empresa.

Seguridad: (Cronin, 1994) Se basa en el ambito que se encuentra el
establecimiento, en la que el usuario se sienta a salvo y seguro al momento
de hacer uso de un servicio o adquirir un producto sin tener la preocupacion

gue su integridad fisica sera perjudicada y vulnerada.

Satisfaccion de los usuarios.
Segun (Kotler, 2006) Es cuando un individuo considera que sus expectativas

frente al rendimiento de un producto o servicio logren cubrir su necesidad.



Dimensiones de satisfaccion del consumidor:

Rendimiento percibido

Es el punto de vista que el usuario posee acerca de -cualquier
hecho/producto ya sea por forma, color, tamafio o algun otro detalle.
Consiguiendo asi su propia definicion que €l considera veridica (Antevenio,

2022)

Expectativas

Asegura que todas las expectativas estan vinculadas a situaciones empiricas,
pero al momento de conocer las atribuciones de un determinado producto o
servicio que se muestra en una publicidad o en todo caso por recomendacion
de terceros, rara veces logran llegar hasta la cima de quienes esperan con
una expectativa alta, porque al momento de comprobar o adquirir tal producto

0 servicio no resultan ser satisfactorios. (Trisoglio, 2019)

1.3. Definicién de términos basicos

Calidad:
De acuerdo a (Kotler, 2006) conformado por todas aquellas atribuciones de

un producto o servicio que generan beneficios para satisfacer necesidades.



Calidad de servicio:

Segun (Lovelock, 2010) es cuando hay conformidad de los atributos y
cualidades de un servicio. En la que el desempefio percibido cumple las

expectativas de los usuarios.

Usuarios:

Segun (Cronin, 1994) entiende por usuarios a aquellas personas que utilizan
un producto o servicio, ya sea en situaciones ocasionales o habituales. Pero,
lo ideal es considerar a los individuos que ejecutan o realizan utilizacién con

frecuencia.

Satisfaccion de los usuarios:

De acuerdo a (Kotler, 2006) es el grado que refleja el sentimiento emocional
en los usuarios cuando el desempefio percibido de un servicio concuerda
con las expectativas esperadas, ya que influye mucho la voluntad y decision

de volver a repetir la experiencia del servicio.

Cajero automatico:

Segun (Blanco, 2017) maquina digital que dispensa dinero en efectivo
utilizando una tarjeta de plastico con banda magnética o un chip que posee

una clave secreta personal, para identificar al usuario.



CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de la hipotesis

Hipodtesis general:

Redaccion sustantiva:

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en los cajeros automaticos del Banco de la
Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en los cajeros automaticos del Banco de la Nacion
- Agencia San Juan Bautista 2023.

Redaccion estadistica:

Hi: Rho > 0; A a4 < 0.05

Ho: Rho < 0; A & > 0.05

Donde:

Rho = coeficiente de correlacion

& = valor alfa o significancia

Hipotesis especificas:

Hil: La dimension elementos tangibles de la calidad del servicio se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en los cajeros
automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.

Hi2: La dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio se

relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en

9



los cajeros automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista

2023.

Hi3: La dimension seguridad de la calidad del servicio se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion de los usuarios en los cajeros

automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.

2.2 Variables y su operacionalizacién
Variable 1: calidad del servicio

Variable 2: satisfaccion de los usuarios

10



Operacionalizacion de variables

) o Tipo por su o Escala de ) Medio de
Variables Definicion indicadores . Categoria Valores o
naturaleza medicion verificacion
Muy mala 1
calidad
Es cuando hay -
conformidad de  los e Elementos Mala calidad 2
atributos y cualidades de tangibles. '
Calidad de | un servicio. En la que el Regular calidad 3
servicio | desempefio percibido e Capacidad Ordinal
cumple las expectativas de Buena calidad 4
de los usuarios.(Lovelock, respuesta.
2010). Muy buena .
o e Seguridad. calidad
Cualitativas
Es el grado que refleja el Muy insatisfecho 1 Encuesta
sentimiento emocional en
los usuarios cuando el Insatisfecho 2
desempeiio percibido de o
Satisfaccion | un servicio concuerda con  Rendimiento _ Regularmente
de los las expectativas percibido Ordinal satisfecho 3
usuarios | esperadas, y que influye
mucho la voluntad 'y  Expectativas Satisfecho 4
decision de volver a
repetir la experiencia del
Muy satisfecho 5

servicio. (Kotler, 2006).

11




CAPITULO Illl: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio

Teniendo en cuenta el alcance o propésito de la investigacion, el presente

estudio es de caracter Cuantitativo — Descriptivo correlacional.

La investigacién tiene disefio no experimental - transversal.

Se basa fundamentalmente en la observacion del fenomeno tal y como se dan
en su contexto natural para analizarlos con posterioridad. En este tipo de
investigacion no hay condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los

sujetos del estudio.

El esquema grafico de la investigacion es:

(@)
7
M r
\cl)z

M = Muestra

Donde:

O1 = calidad del servicio
O2 = satisfaccion del usuario

r = Relaciéon entre las variables.

3.2. Disefio muestral

Poblacién:

El tamafio de la poblacién con precisién se desconoce, aunque se observa

12



gue es de una gran cantidad, por lo que para este estudio se asumira que

es “infinita”.

Muestra

Al ser considerada como una poblacion infinita, se utilizar4 la siguiente

formula:

Z*xpxq
eZ

Donde:

Z =1.96 (correspondiente a un nivel de confianza de 95%)

p=0.5

g=0.5

e = 0.05 (margen de error)

Por lo que al reemplazar los valores se tiene que: n = 384

Es decir, en esta investigacion se encuestaran a 384 usuarios de los cajeros

automaticos de la entidad en estudio.

Muestreo:

El muestreo aplicado es el aleatorio simple, es decir, aquel en el que se elige
al azar a los usuarios o clientes que constituyen la poblacién hasta completar

el tamafo de la muestra.
Criterios de inclusion:

Personas que hacen uso de los cajeros automaticos en la entidad en estudio

y que tengan disposicion a participar en esta investigacion.
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Criterios de exclusion:
Personas que hacen uso de los cajeros automaticos en la entidad en estudio

pero que no quieran participar.

3.3. Procedimientos de recoleccién de datos

Primero, se pidié autorizacién a la direccion de la empresa, para realizar el
estudio, de tal forma que brinden las facilidades para recabar los datos.

Segundo, se coordiné con jovenes para que ayuden en la realizacion de las
encuestas, brindandoles en primer lugar capacitacion para una adecuada

aplicacion de las encuestas.

Tercero, se aplico las encuestas a través de los joévenes ayudantes,
abordando de manera personal, face to face, a cada usuario de los cajeros
automaticos de la entidad en estudio.

Cuarto, las encuestas recabadas fueron recopiladas, verificadas y a

continuacion “guardadas” adecuadamente.

Técnica e instrumento de investigacion

La técnica de investigacion usada fue la encuesta, la que tuvo como
instrumento de investigacion al cuestionario.

El instrumento a utilizar (anexo 2) se basa en el modelo SERVQUAL,
presentado por Tinco, L. (2022), el mismo que ha sido “ajustado” para esta
investigacion por ser el fendmeno de estudio (uso de los cajeros automaticos)

un servicio en la que no hay intervencion “humana”, por lo que sélo se tomara

14



tres dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad.
Para la variable satisfaccion del cliente se considera las dimensiones de
expectativas y rendimiento percibido. Consta en total de ocho reactivos con

opciones de respuesta en escala tipo Likert, en el siguiente sentido:

Tabla 1 Valores de las opciones de respuesta al cuestionario

Variables opciones de respuesta valor numérico
Calidad del Muy mala 1
Servicio Mala 2
Regular 3
Buena 4
Muy buena 5
Satisfaccion Muy insatisfecho 1
Del cliente Insatisfecho 2
Regular 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Fuente: elaborado por el investigador

Este instrumento ha probado su validez por sus autores, asi como por juicio
de experto del asesor de esta tesis; y, su confiabilidad se hizo en una encuesta
inicial a quince (15) usuarios del servicio de la entidad en estudio, a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo procesamiento se muestra en la siguiente

figura:
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Figura 1 Procesamiento de confiabilidad

investigacion en SPSS
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El resultado de este procesamiento se muestra a continuacion:

Tabla 2 Confiabilidad del instrumento de investigacion

%

Casos Valido 15
Excluido? 0

Total 15

100,0
,0
100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Alfa de Cronbach

N de elementos

,819

8

Fuente: operacion en SPSS hecho por el investigador

de

En la tabla 2, se verifica que el alfa de Cronbach es 0.819, lo cual revela que

el instrumento de investigacion es altamente confiable.
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3.4. Procesamiento y andlisis de datos

Recopiladas las encuestas, los datos obtenidos en ella fueron trasladados a
una base de datos en Excel y SPSS, para luego desarrollar la estadistica

descriptiva e inferencial.

Para el procesamiento de los datos obtenidos y su debida categorizacién se
acudié a la técnica de sumatoria de valores de respuestas, por cada

variable, en el siguiente sentido:

Tabla 3 Valores para la categorizacion de los datos

Categorias Valores
Intervalar Ordinal

Calidad del servicio:

Muy mala menos de 10 1
Mala de 10 a 14 2
Regular de15a19 3
Buena de 20 a 25 4
Muy buena mas de 25 5
Satisfaccion del usuario:

Muy insatisfecho menos de 3 1
Insatisfecho de3a4 2
Regular de5a6 3
Satisfecho de7a8 4
Muy satisfecho mas de 8 5

Fuente: Elaboracion propia, el investigador

En la tabla 3 se aprecia que la amplitud del rango de las categorias para la
variable calidad del servicio es de 6 puntos, el cual se determino a través del

siguiente procedimiento:
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1° se obtuvo la amplitud entre los valores de las respuestas maximas y
minimas de la encuesta. Siendo la respuesta maxima posible 30 (6 respuestas
por el valor maximo por respuesta, que es 5) y la respuesta minima posible
que es 6 (6 respuestas por el valor minimo de respuesta, que es 1), la amplitud
entre ellas es 24 (30 — 6).

2° se determindé que el numero de categorias (de acuerdo al cuadro de
operacionalizacion de variables) es 5.

3° se determind la amplitud o rango para cada categoria, dividiendo la
amplitud hallada en el paso 1° entre el nimero de categorias, es decir: 24/5 =
4.8, el mismo que, atendiendo a la norma estadistica de redondeo y para mas
sencillo procesamiento se redondea a cinco (5).

Para el caso de la variable satisfaccion del usuario, la amplitud del rango se
determind a través del siguiente procedimiento:

1° se obtuvo la amplitud entre los valores de las respuestas maximas y
minimas de la encuesta. Siendo la respuesta maxima posible 10 (2 respuestas
por el valor maximo por respuesta, que es 5) y la respuesta minima posible
gue es 2 (2 respuestas por el valor minimo de respuesta, que es 1), la amplitud
entre ellas es 10 (10 - 2 = 8).

2° se determindé que el numero de categorias (de acuerdo al cuadro de
operacionalizacion de variables) es 5.

3° se determind la amplitud o rango para cada categoria, dividiendo la
amplitud hallada en el paso 1° entre el nUmero de categorias, es decir: 8/5 =
1.6, el mismo que, atendiendo a la norma estadistica de redondeo y mas

sencillo procesamiento se redondea a dos (2).
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Para probar la hipétesis, primero, definimos el tipo de curva que describe la

distribucion de los datos:

Tabla 4 Prueba de normalidad de los datos de las variables en estudio

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL SERVICIO ,114 384 ,000
SATISFACCION DEL USUARIO ,204 384 ,000

Fuente: hecha por el investigador

De la tabla 4 se infiere que al ser el valor del Sig. (nivel de significancia) para
las dos variables en estudio, es menor a 0.05 (que es el nivel de confianza del
presente estudio), por lo que la distribucién de datos de estas variables, no es
normal, en este sentido, la prueba estadistica pertinente a usar para la prueba
de hipotesis, considerando que la hipotesis es de tipo correlacional, es el

coeficiente de Spearman (Rho de Spearman).

3.5. Aspectos éticos

Se respetd la contribucion de autores ya sean conceptos, ideas u otras
formas de base intelectual, para lo cual se acudié a citas textuales o con
paréafrasis y contemplado la referencia al final del documento, de acuerdo a

los protocolos de las normas APA.

Asimismo, se mantiene absoluta confidencialidad de la informacion acopiada

y se han comunicado los resultados con objetividad y fidelidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Prueba de hipotesis general:

Redaccion sustantiva:

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en los cajeros automaticos del Banco de la Nacion
- Agencia San Juan Bautista 2023.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en los cajeros automaticos del Banco de la Nacion

- Agencia San Juan Bautista 2023.

Redaccion estadistica:

Hi: Rho > 0; A 4 < 0.05

Ho: Rho <0; A & > 0.05

Donde:

Rho = coeficiente de correlacion

& = nivel de significancia de la prueba

Para probar acudimos al SPSS, como se observa en la siguiente figura:
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Figura 2 Procesamiento de datos en SPSS para probar la hipoétesis
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Fuente: hecha en SPSS por el investigador

Tabla 5 Prueba de hipotesis general

CALIDAD DEL  SATISFACCION DEL

SERVICIO USUARIO
Rho de CALIDAD DEL Coeficiente de correlacion 1,000 ,042
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) : 410
N 384 384
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion ,042 1,000
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) 410
N 384 384

De latabla 5 se concluye que hay una correlacién positiva (mayor a cero) entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, pero que ésta es de un nivel
bien bajo (0.042), con lo que queda probada la hipétesis general.

Teniendo en cuenta que el coeficiente o indice de correlacion oscila entre -1
y 1, y que de acercarse o ser -1, significa total correlacion negativa, en tanto
que de ser 1, representa absoluta correlacion positiva, y, que, de acercarse a

cero (como es en el presentado estudio) significa minima correlaciéon; por lo
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gue se puede afirmar que, a mayor percepcion de la calidad del servicio,
mayor es la satisfaccion del usuario, aunque en este caso, tal relacion es

minima.

Con respecto a la significancia de este resultado la informacion de la tabla
revela que esta es “no significativa” (0.410), ya que este valor es superior al
nivel de significancia de la investigacion, que es de 0.05 (0.410 > 0.05), por lo
que se puede afirmar que estos resultados, no son significativos desde el

punto de vista estadistico.

Prueba de hipétesis especificas

A continuacién, desarrollamos las pruebas de las tres hipoétesis especificas,
utilizando el programa SPSS v.27.

Hipétesis especifica 1.:

Hil: La dimension elementos tangibles de la calidad del servicio se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en los cajeros
automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.

HO1: La dimension elementos tangibles de la calidad del servicio NO se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en
los cajeros automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista

2023.
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Tabla 6 Prueba de hipotesis especifica 1

TANGIBILIDAD SATISFACCION

DEL SERVICIO DEL USUARIO
Rho de TANGIBILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 -,069
Spearman DEL SERVICIO  Sig. (bilateral) ,179
N 384 384
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion -,069 1,000

DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,179

N 384 384

Fuente: elaboracion en base a SPSS, por el investigador

En base a la tabla 6, se concluye que entre la dimension tangibilidad de la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, existe una relacion negativa
(-0.069) de nivel muy bajo (cercano al cero); por lo que esta hipétesis no queda
probada.

Este resultado muy cercano al cero, permite afirmar también que la dimensién
tangibilidad del servicio de la calidad, es casi neutra con la satisfaccion del
usuario, es decir, no incide significativamente en el incremento o disminucion

de la percepcién de satisfacciéon de los usuarios.

Hipotesis especifica 2:

Hi2: La dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en
los cajeros automaticos del Banco de la Nacién - Agencia San Juan Bautista
2023.

HO2: La dimensién capacidad de respuesta de la calidad del servicio NO se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccién de los usuarios en
los cajeros automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista

2023.
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Tabla 7 Prueba de hipotesis especifica 2

CAPACIDAD DE SATISFACCION

RESPUESTA DEL USUARIO
Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,006
Spearman RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,986
N 384 384
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,006 1,000
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,986
N 384 384

Fuente: elaboracion en base a SPSS, por el investigador

En base a la tabla 7, se concluye que entre la dimension capacidad de
respuesta de la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, existe una
relacion positiva (0.006) de nivel muy bajo (cercano al cero); por lo que esta
hipotesis si queda probada.

Este resultado muy cercano al cero, permite afirmar también que la dimensién
capacidad de respuesta de la calidad, es casi neutra con la satisfaccion del
usuario, es decir, no incide en el incremento o disminucion significativa de la

percepcion de satisfaccion de los usuarios.

Hipotesis especifica 3:

Hi3: La dimensién seguridad de la calidad del servicio se relaciona positiva
y significativamente con la satisfaccidbn de los usuarios en los cajeros
automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.
HO3: La dimension seguridad de la calidad del servicio NO se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en los cajeros

automaticos del Banco de la Nacion - Agencia San Juan Bautista 2023.
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Tabla 8 Prueba de hipotesis especifica 3

SATISFACCION

SEGURIDAD DEL USUARIO
Rho de SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 -,092
Spearman Sig. (bilateral) ,073
N 384 384
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion -,092 1,000
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,073
N 384 384

Fuente: elaboracion en base a SPSS, por el investigador

En base a la tabla 8, se concluye que entre la dimensién seguridad de la

calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, existe una relacion negativa

(-0.092) de nivel muy bajo (cercano al cero); por lo que esta hipétesis no queda

probada.

Este resultado muy cercano al cero, permite afirmar también que la dimension

seguridad de la calidad, es casi heutra con la satisfaccién del usuario, es decir,

no incide en el incremento o disminucion significativa de la percepcion de

satisfaccion de los usuarios.

Estadistica descriptiva

Tabla 9 Estadistica descriptiva de la calidad del servicio

N Minimo Méaximo Media
CALIDAD DEL SERVICIO 384 17 28 22,35
N valido (por lista) 384

Fuente: elaboracion en base a SPSS, por el investigador

En la tabla 9 se constata que dentro de un intervalo de valores de respuestas

sobre la variable calidad del servicio, que tiene como maximo 30 y un minimo
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de 6, el minimo de la investigacion es 17 (regular calidad) y el maximo es 28
(muy buena calidad), lo que puede interpretarse como que ningun investigado
ha respondido a esta variable como muy mala o mala calidad; siendo la media

de 22,35 (buena calidad).

Figura 3 Estadistica descriptiva en porcentaje de la calidad del servicio

CALIDAD
DEL
SERVICIO

M reqular
W huena
B muy buena

Fuente: elaborado por el investigador

De la figura 3 se deduce que la gran mayoria cataloga la calidad del servicio
como buena, casi 9 de cada 10 encuestados (87.5%), asi lo establecen. Este

es un resultado muy positivo para le entidad en estudio.

Tabla 10 Estadistica descriptiva de satisfaccién del usuario

N Minimo Maximo Media
SATISFACCION DEL 384 4 10 7,68
USUARIO
N vélido (por lista) 384

Fuente: elaboracion en base a SPSS, por el investigador
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En la tabla 10 se constata que dentro de un intervalo de valores de respuestas
sobre la variable satisfaccion del usuario, que tiene como maximo 10 y un
minimo de 2, el minimo de la investigacion es 4 (insatisfecho) y el maximo es
10 (muy satisfecho), lo que puede interpretarse como que ningun investigado
ha respondido a esta variable como muy insatisfecho; siendo la media de 7,68
(satisfecho), valor que se aproxima al 8, que es el limite con la siguiente
categoria de muy satisfecho (9 y 10), por lo que se puede afirmar que, a
grandes rasgos, hay una buena satisfaccién de los usuarios en la entidad en

estudio.

Figura 4 Estadistica descriptiva en porcentaje de satisfaccion del

usuario

SATISFACCION
DEL USUARIO

M insatisfecho

M regularmente satisfecho
M satisfecho

B muy satisfecho

Fuente: elaboracion en base a SPSS, por el investigador

De la figura 4 se concluye que la percepcién mayoritaria sobre la satisfaccién
del servicio recibido por los usuarios es de satisfecho con casi 60% (57.81%),

con lo que se puede afirmar que de cada 10, 6 usuarios estan satisfechos y
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casi 3 de cada 10 estan muy satisfechos con el servicio ofrecido por la entidad
en estudio. Solo un investigado (0.26%) responde como insatisfecho.

Resultados estos, que son muy positivos para la entidad en estudio.

Figura 5 Recuento de respuestas sobre dimension tangibilidad del
servicio
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Fuente: elaborado por el investigador

En la figura 5 se aprecia con respecto a la dimensién de tangibilidad del
servicio que de los 384 encuestados, 170 respondieron con un valor de 8,
seguido de 115 que respondieron con un valor de 9, constituyendo ambos el
74.21%, es decir, tres de cada 4 investigados, respondieron que la tangibilidad
es buena; teniendo en cuenta que el maximo posible de respuesta es 10 y el

minimo es 2.
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Figura 6 Recuento de respuestas sobre dimensién capacidad de

respuesta
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Fuente: elaborado por el investigador

En la figura 6 se constata con respecto a la dimension capacidad de respuesta
qgue de los 384 encuestados, 124 respondieron con un valor de 6, seguido de
112 que respondieron con un valor de 7, constituyendo ambos el 61.46%, es
decir, seis cada 10 investigados, respondieron que capacidad de respuesta
es entre regular y buena; teniendo en cuenta que el maximo posible de

respuesta es 10 y el minimo es 2.
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Figura 7 Recuento de respuestas sobre dimension seguridad

200
150

100

Recuento

50

SEGURIDAD DEL SERVICIO

Fuente: elaborado por el investigador

En la figura 7 se constata con respecto a la dimension seguridad que de los
384 encuestados, 122 respondieron con un valor de 7, seguido de 155 que
respondieron con un valor de 8, constituyendo ambos el 72.13%, es decir,
siete cada 10 investigados, respondieron que capacidad de respuesta es

buena; teniendo en cuenta que el maximo posible de respuesta es 10 y el

minimo es 2.
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CAPITULO V: DISCUSION

Las conclusiones de los trabajos que sirven de antecedentes al presente
estudio, tienen, en general, coherencia con los hallazgos de esta
investigacion. Por ejemplo, en el hecho de que el método para realizar estos
estudios que buscan establecer qué tipo de relacion se dan entre variables de
calidad de servicio o0 atencion y la satisfaccion de los usuarios o clientes, son
de enfoque cuantitativo, no experimentales, transversales y aplicados; asi
como que, utilizan la técnica de la encuesta y como instrumento los

cuestionarios estructurados al estilo Likert.

De otro lado, en todos ellos los resultados evidencian que existe una
asociacion entre la percepcion de un buen servicio y la satisfaccion de sus
usuarios o clientes, es decir, que se puede incrementar la satisfaccién de los
usuarios, mejorando la calidad del servicio, siendo esto importante para la
gestibn de las empresas bancarias para mejor su posicionamiento y

competitividad.

Resalta también el hecho de que la implementacion de la red de cajeros
automaticos es reconocido y valorado por los usuarios bancarios, pues
descongestiona el uso de las clasicas ventanillas, lo que redunda en una

optimizacién del uso del tiempo por parte de los usuarios.

En el estudio de Alvarez y Rivero (2019) se acota un dato interesante y
relacionado: que la satisfaccion de los usuarios esta también relacionado a la

satisfaccion del personal de atencién a los clientes, pudiendo por tanto
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afirmarse que, para mejorar la satisfaccion de los clientes externos, es
menester mejorar la satisfaccion de los clientes internos (colaboradores de la

empresa).

De otro lado, en el estudio de Valdivia (2019), se concluye que los
investigados, clientes del banco BCP, se muestran favorables a la
implementacion de diferentes canales alternativos de atencion, tales como la
banca mévil y los cajeros automaticos, acorde con los tiempos actuales, en

los que la tecnologia permite su uso intensivo y seguro.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Las conclusiones relevantes de esta pesquisa son las siguientes:

Entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la entidad en
estudio se describe una relacion positiva, aunque de muy baja intensidad (Rho

de Spearman = 0.042 y p-valor = 0.410).

La dimension de tangibilidad de la calidad del servicio muestra una relacion
casi nula o neutra con la satisfaccion de los usuarios (Rho de Spearman = -

0.069 y p-valor = 0.179).

La dimension de capacidad de respuesta de la calidad del servicio muestra
una relacién casi nula o neutra con la satisfaccion de los usuarios (Rho de

Spearman = 0.006 y p-valor = 0.986).

La dimension de seguridad de la calidad del servicio muestra una relacion casi
nula o neutra con la satisfaccion de los usuarios (Rho de Spearman = -0.092

y p-valor = 0.073).

Los usuarios de los cajeros automaticos de la agencia en estudio manifiestan

gue la calidad del servicio recibido es buena (87.50%) y muy buena (4.17%).

Los usuarios de los cajeros automaticos de la agencia en estudio manifiestan
estar satisfechos (57.81%) y muy satisfechos (25.26%), con el servicio

brindado.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

A los administradores de la agencia en estudio:

Mejorar la calidad del servicio brindado en el enfoque de mejora continua,
pues, aunque los hallazgos a este respecto son positivos para la empresa,
siempre hay oportunidades de mejora, lo que redundara en un incremento de
la satisfaccion de los usuarios. Estas mejoras deben estar enfocadas en las
dimensiones de tangibilidad y seguridad, dimensiones en las que el

coeficiente de correlacion sale incluso negativo.

En la dimension de tangibilidad pueden hacerse mejoras en las instalaciones
de los ambientes de los cajeros automaticos (mayor ventilacion y mejor
iluminacién) asi como en los equipos mismos (cajeros automaticos),
mejorando y simplificando su interfase con el cliente. En la dimension
seguridad, se debe mejorar el software de los mismos cajeros automaticos
para evitar que se traben y retengan las tarjetas bancarias, a través de, por
ejemplo, la aplicacion de un plan de mantenimiento preventivo. Asi como,
gestionando la presencia de mas efectivos de seguridad (privado y/o policias)
a inmediaciones, que desalienten la presencia de delincuentes que suelen

pulular a inmediaciones de estos ambientes.

En la dimension de capacidad de respuesta, se puede disponer personal a la
entrada de los cajeros automaticos, debidamente entrenados, para que
absuelvan de modo oportuno y solvente, las dudas o necesidades en la

interaccion con los cajeros automéaticos, que tienen los usuarios.
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1. Matriz de consistencia
Titulo de la p . L Obijetivos de la s Tipo y disefio de Poblaqon de | Instrumento
. S roblema de investigacion ! L Hipdtesis ; estudio y de
investigacion investigacion estudio - L
procesamiento | recoleccion
Problema general Objetivo general Hipétesis general Poblacién:
¢Como se relaciona la | Determinar la relacion | Existe relacion positiva y
calidad de servicio y la |que existe entre la |sjgnificativa entre la Se considera
satisfaccion de los |calidad del servicio y la |calidad de servicio y la infinita.
usuarios en los cajeros |satisfaccion de los |satisfaccion de  los
automaticos del Banco |usuarios en los cajeros i i Enfoque del
usuarios en los cajeros : ,
Calidad de de la Nacion - Agencia |automaticos del Banco |automaéticos del Banco | €studio: Muestra:
San Juan Bautista |de la Nacion - Agencia |de la Nacién - Agencia | Cuantitativo
i 20237 San Juan Bautista |San Juan Bautista 2023.
Servicio y 2023. Formula para

satisfaccion de
los usuarios en
los cajeros
automaticos del
banco de la
nacion, san juan
bautista - 2023

Problemas especificos

¢ Como se relaciona la
dimensién tangibilidad
de la calidad del
servicio con la
satisfaccion de los
usuarios en los cajeros
automaticos del Banco
de la Nacidn - Agencia
San Juan Bautista
20237

¢,Cémo se relaciona la
dimensién capacidad
de respuesta de la
calidad del servicio con
la satisfaccién de los
usuarios en los cajeros
automaticos del Banco

Obijetivos especificos

Determinar la relacién
de la dimension
tangibilidad de la
calidad del servicio con
la satisfaccion de los
usuarios en los cajeros
automaticos del Banco
de la Nacién - Agencia
San Juan Bautista
2023.

Determinar la relacion
de la dimensién
capacidad de
respuesta de la calidad
del servicio con la
satisfaccién de los

Hipotesis especificas

La dimensién elementos
tangibles de la calidad
del servicio se relaciona
positiva y
significativamente con la
satisfaccion de los
usuarios en los cajeros
automaticos del Banco
de la Nacion - Agencia
San Juan Bautista 2023.

La dimension capacidad
de respuesta de la
calidad del servicio se
relaciona positiva y
significativamente con la
satisfaccion de los
usuarios en los cajeros

Tipo de estudio:
Aplicado

Nivel del
estudio:
descriptivo
correlacional

Disefio de
estudio:

No experimental
de corte
transversal

poblaciones
infinitas
Z*xpxq

62
n =384

Muestreo:

Probabilistico
(MAS:
muestreo
aleatorio
simple).

Procesamiento
de datos:

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




de la Nacion - Agencia
San Juan Bautista
20237

¢, Cémo se relaciona la
dimension seguridad de
la calidad del servicio con
la satisfaccién de los
usuarios en los cajeros
automaticos del Banco de
la Nacidn - Agencia San
Juan Bautista 20237

usuarios en los cajeros
automaticos del Banco
de la Nacién - Agencia
San Juan Bautista
2023.

Determinar la relaciéon de
la dimension seguridad
de la calidad del servicio
con la satisfaccién de los
usuarios en los cajeros
automaticos del Banco
de la Nacién - Agencia
San Juan Bautista 2023.

automaticos del Banco
de la Nacién - Agencia
San Juan Bautista 2023.

La dimensién seguridad
de la calidad del servicio
se relaciona positiva y
significativamente con la
satisfaccion de los
usuarios en los cajeros
autométicos del Banco de
la Nacion - Agencia San
Juan Bautista 2023.

Excel y SPSS a
través de
estadistica
descriptiva e
inferencial




2. Instrumento de recoleccién de datos

Objetivo: la presente encuesta tiene por finalidad conocer su grado de
satisfaccion con el servicio que presta el banco de la nacién, en sus cajeros
automaticos. Su respuesta sincera ayudara a realizar mejoras en este servicio.
Instrucciones: a continuacion, se plantean varias preguntas, y se presenta
cinco opciones de respuesta. Lea con detenimiento y responda todas las
preguntas marcando una “X” en una de las cinco alternativas de respuesta, de
acuerdo con su experiencia como usuario del cajero automético del banco. No
hay respuesta buena o mala, la encuesta es totalmente anénima.
Calidad del servicio: ¢Cémo califica la calidad brindada en?

Afirmaciones a calificar

Muy

Mala
mala

Regular

Buena

Muy
buena

D1

ELEMENTOS TANGIBLES

Las instalaciones fisicas del area de
cajeros automaticos

La facilidad de uso del cajero
automatico

D2

CADACIDAD DE RESPUESTA

La rapidez al operar o usar el cajero
automatico

La reaccion del personal del banco ante
algin problema durante el uso del
cajero automatico

D3

SEGURIDAD

La seguridad que ofrece la zona de los
cajeros automaticos

La labor de los agentes (policias o
privados) de seguridad

Satisfaccion del cliente

Preguntas a responder

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Regular

Satisfecho

Muy
satisfecho

D1

EXPECTATIVAS

¢ Qué tan satisfecho te sientes
en relacion a otras
experiencias con cajeros
automaticos?

D2

RENDIMIENTO PERCIBIDO

¢ Qué tan satisfecho te sientes
con la operacion que realizaste
con el cajero automatico en
esta ocasion?

Gracias por su participacién




3. Consentimiento informado

D 0 T , acepto
participar voluntariamente en elestudio: CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS CAJEROS
AUTOMATICOS DEL BANCO DE LA NACION - AGENCIA SAN JUAN
BAUTISTA 2023.

Declaro que he leido (0o se me ha leido) y (he) comprendido las
condiciones de mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad
de hacer preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al

respecto.

Firma Participante Firma Investigador/a

Lugar y Fecha:



Estadistica complementaria (base de datos de la investigacion)
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