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Resumen

La investigacién esta intrinsecamente vinculada a varios Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). En primer lugar, al promover un entorno laboral positivo y aumentar la satisfaccion de los
empleados, se contribuye al ODS 8. Ademas, la implementacion de innovaciones en la calidad del
servicio fortalece la infraestructura bancaria, alinedndose con el ODS 9. Estas mejoras también
fomentan comunidades més sostenibles y resilientes, en consonancia con el ODS 11. Asimismo, al
adoptar practicas empresariales responsables que elevan los estandares de servicio, se apoya el ODS
12. lgualmente, al fortalecer la confianza y la lealtad de los clientes hacia el banco, se promueve la
solidez de las instituciones financieras, contribuyendo al ODS 16. El objetivo fue analizar la relacion de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes del Banco Canadiense, 2024. De tal modo, la
metodologia es de alcance correlacional, disefio no experimental, corte transversal y enfoque
cuantitativo. En efecto, los resultados destacan que existe una relacion positiva considerable entre las
estudiadas variables, pues la significancia es 0,000 < 0,05 y el coeficiente de Rho Spearman es 0,654.
Por ende, la conclusion es que, la calidad del servicio esta directamente relacionada con la satisfaccion
del usuario.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, cliente.
Abstract

The research is intrinsically linked to several Sustainable Development Goals (SDGS). First, by
promoting a positive work environment and increasing employee satisfaction, it contributes to SDG 8.
Furthermore, the implementation of innovations in service quality strengthens banking infrastructure,
aligning with SDG 9. These improvements also foster more sustainable and resilient communities, in line
with SDG 11. Likewise, by adopting responsible business practices that raise service standards, SDG 12
is supported. Likewise, by strengthening customer trust and loyalty towards the bank, the soundness of
financial institutions is promoted, contributing to SDG 16. The objective was to analyze the relationship
between service quality and customer satisfaction at the Canadian Bank, 2024. Thus, the methodology is
correlational in scope, non-experimental in design, cross-sectional and quantitative in approach. Indeed,
the results highlight that there is a considerable positive relationship between the variables studied, since
the significance is 0.000 < 0.05 and the Spearman Rho coefficient is 0.654. Therefore, the conclusion is
that service quality is directly related to user satisfaction.

Keywords: Service quality, satisfaction, customer.
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1. Introduccion

La calidad que se proporciona en el servicio y el hecho de satisfacer al publico objetivo son dos
criterios esenciales que definen el éxito y reputacion de los entes en cualquier lugar del mundo. En la
provincia de Chiclayo, Lambayeque, se plantea un desafio significativo, dado que, a pesar de los
esfuerzos constantes de las empresas y organizaciones locales por ofrecer un servicio altamente
garantizado, se identifican problematicas que impactan de modo negativo en la experiencia de los
consumidores y, en Ultima instancia, en la reputacion de las entidades financieras.

De tal manera, la prioridad de los bancos es proporcionar un 6ptimo servicio de calidad a fin de
garantizar una adecuada satisfaccion del cliente, sin embargo, es un aspecto que aun debe mejorar con
el propdsito de disminuir el descontento entre los consumidores, socavando la confianza y la
complacencia.

En aquel contexto, es fundamental explorar més a fondo las complejidades y las dindmicas que
rodean el tema en cuestion. Por ello, en el &mbito internacional, se encuentra la revista de Arias &
Pendolema (2024) quien explica que en Ecuador los clientes perciben que se tiene una atencion
deficiente generando su insatisfaccién, por ende, ellos dudan de su confianza y lealtad.

Asi mismo, Urdaneta et al. (2022) en su estudio de investigacién considera muy bueno el
excelente servicio brindado por los bancos ecuatorianos, permitiendo que se mejore consumidores
satisfechos. Del mismo modo, Almeida & Azero (2021) afirman que, en la telefonia movil de la
localidad de Cochabamba, se comprueba que los clientes aprecian que la satisfaccion esta condicionada
por la calidad y existe una interrelacion favorable entre la clase de atencion y la agrado de la misma.

Ademas, en el &mbito nacional, Aranguren et al. (2023) describen como la lealtad y la calidad
del servicio estan relacionadas entre si, sin embargo, los clientes perciben muchas complicaciones para
el manejo y la falta de informacion para el uso, lo cual general esta mala experiencia por una ausencia
de una asistencia personalizada de forma presencial y remota.

Por su lado, Bejarano & Huaman (2024) explica que los clientes tienen diferentes requisitos,
donde los servicios hospederos prometen una alta calidad, estabilidad y confiabilidad. No obstante, alin
se tiene oportunidad de mejora en la seguridad de informacién de los clientes, ya que se debe de usar
softwares tecnoldgicos mas modernos para su proteccion.

Mientras tanto, Garcia (2022) manifiesta que las empresas deben superar las expectativas.
También, Julca et al. (2021) investiga como los entes turisticos de transportes y restaurantes estan
relacionados con lograr llegar a satisfacer positivamente a los clientes mediante una alta calidad.
Ademas, de acuerdo con Calderon et al. (2022) solo un pequefio porcentaje de los compradores esta muy
satisfecho con el servicio turistico debido a que el personal pudo comprender las necesidades, la
satisfaccion y la confianza del cliente, lo que puede generar preferencia y lealtad a su empresa.
Igualmente, Guevara & Sanchez (2022) detallan que los esfuerzos enfocados en la calidad del servicio
pueden producir resultados significativos, como una mayor participacion de mercado y lealtad del
cliente, basados en interconexion de las variables.

En consecuencia, se encuentran los antecedentes de investigacion: Hinojosa & Toala (2021) en
su trabajo “Analisis del nivel de satisfaccion del cliente con relacion a la calidad de servicio de un hotel
situado en el centro de la ciudad de Guayaquil — Ecuador” tiene por meta general establecer cual es el
grado de deleite del interesado con la intencidn de examinar la calidad realizada por la compafiia. La
metodologia es de tipo descriptiva, haciendo uso de un cuestionario de 32 items. Los resultados
demostraron que los compradores se encuentran entre satisfechos y muy satisfechos, pero que adn se
tiene aspectos para mejorar como es la infraestructura. Concluyendo que, la calidad del servicio sirve
como una ventaja competitividad, permitiendo lograr satisfacer a todo su publico.

Ademas, Abdullah et al. (2023) en “Customer loyalty Islamic banks in indonesia: service quality
which mediated by satisfaction and customer trust” analizaron como la calidad bancaria isldmica marca
su repercusion en Indonesia, siendo este medido por la confianza y agrado mostrado por el comprador.
Utilizando una muestra de 215 clientes y un enfoque cuantitativo con analisis de Smart-PLS 3.0,
encontraron que la calidad posee un positivo efecto sobre la lealtad, con una fuerte mediacién del agrado
y confianza. Las derivaciones mostraron que los valores de carga factorial y AVE indicaron validez,
mientras que los datos de CA 'y CR confirmaron la fiabilidad. Se concluyé que mejorar las comprendidas
variables en el contexto cultural adecuado, puede optimizar la lealtad del cliente en estos bancos.
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Chandran & Shanmugam (2022) en “A relationship between service quality and customer
satisfaction in e-banking services- a study with reference to commercial banks in Chennai city”
investigaron la correspondencia entre las variables estudiadas en el entorno de una banca electrénica de
los bancos comerciales de Chennai, India. Utilizando 600 respuestas obtenidas por muestreo de
conveniencia y aplicando analisis factorial confirmatorio y exploratorio, modelos de ecuaciones
debidamente estructurados, concluyeron que la eficacia de la asistencia en la banca electrénica se
compone por la confiabilidad, aumento de la tecnologia, rapidez y seguridad. El presente escrito subraya
la relevancia de comprender al cliente y satisfacer lo que demanden sus expectativas mediante
estrategias bancarias adecuadas.

De igual modo, Asencio et al. (2023) en su investigacion “Quality of service and customer
satisfaction in Peruvian food markets” tiene como objetivo fijar la correspondencia en cuanto a las
variables comprendidas en los mercados de alimentos peruanos. Este estudio surge del contexto en que
los consumidores, especialmente aquellos de sectores de bajos ingresos, frecuentan los mercados de
alimentos debido a los precios relativamente bajos, a pesar de que esto conlleva un sacrificio en la
calidad y su complacencia. Mediante un enfoque correlacional, cuantitativo y descriptivo, se utilizé una
muestra de 183 compradores y un cuestionario de 16 items. Los resultados mostraron un r=0,990 y la
significancia con minoria a 0,05, mostrando una fuerte relacion entre si. Se concluyé que un
acrecentamiento en la calidad resulta en una ampliacion equivalente en la satisfaccion del usuario. Asi,
se sugiere la ejecucion de estrategias y politicas para estandarizar la calidad, maximizando el deleite y
fomentando un incremento en las ventas de los productos.

Por su lado, Julca et al. (2021) en “Service quality and its relationship with customer
satisfaction: Canchaque-Pert tourism companies” examinaron la relacion de las comprendidas variables
en sociedades turisticas de Canchaque, Piura-Per(, incluyendo restaurantes, hospedajes y medios de
transporte. Se trato de un horizonte cuantitativo, transversal, no experimental y correlacional, empleando
un cuestionario con altos indices de consistencia y coherencia. Los hallazgos enfatizaron en una
significativa relacién entre la aptitud de los servicios de albergue y el deleite de los turistas (Sig. <0.05),
concluyendo que la hospederia esta excelentemente cualificada, los restaurantes poseen una variedad de
aspectos y, respecto a los medios de transporte, estas muestras una deficiencia en sus servicios.

Igualmente, Becerra et al. (2023) en “Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la
mype Creditos Becerra, Lima, 2022 analizaron la analogia entre mencionadas variables dentro de fijada
mype. El estudio subraya que, aunque las empresas inicialmente se comprometen fuertemente con la
calidad del servicio, enfrentan dificultades para mantener este estdndar debido a la alta rotacion de
empleados en busca de mejores oportunidades. Esto repercute negativamente en la satisfaccion del
comprador, manifestdindose en tiempos prolongados de respuesta, falta de empatia y atencion
impersonal, y con una significancia de 0,000 < 0,005 y una correlacion de 0,953 se testifica una fuerte
relacion de examinadas variables. Se concluye que es crucial fortalecer el compromiso con la calidad
con la intencion de mantener altos niveles de complacencia por parte del cliente y reducir la dependencia
de la rotacion de empleados.

Florian et al. (2022) en “Strategic Management for Service Quality in an SME of the
Commercial Sector” disefiaron un modelo de encargo estratégico para la calidad del servicio en una
fijada pyme trujillana comercial en 2021. Utilizando un disefio no experimental y el modelo
SERVQUAL para recolectar datos, se analizaron situaciones internas y externas mediante la matriz
FODA cruzada. Esto facilité la definicion de nueve estrategias para mejorar y aprovechar las
oportunidades. Con una media que asciende a 2.49, los resultados tanto de la matriz “EFE” (2.29) y
“EFI” (2.59) colocar a la compania en la celda “V”. Se identificaron los procesos de gestion estratégica,
se calcularon indicadores y se valor6 el impacto ambiental y en la comunidad. En conclusion, se
evidencié que es sumamente relevante aplicar efectivamente estrategias de insercién al mercado,
integrando estas herramientas en la planificacion estratégica para aumentar la capacidad competitiva y
viabilidad a futuro de la compafiia.

De forma local, Calle & Tantalean (2023) en su trabajo “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el Banco Azteca - Chiclayo 2020” analizaron la relacion entre las variables percibidas en
determinado banco. Utilizando un enfoque descriptivo y correlacional, encuestaron a 100 clientes
repetidos. Tanto validez como confiabilidad del instrumento han sido evaluadas y aceptadas por tres
expertos y, de igual manera, el coeficiente de cronbach resulté en 0.810. Ademas, los resultados han
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evidenciado que la calidad de servicio posee un alto nivel (84%) y del mismo modo, satisfaccion del
ciente (79%). Por ultimo, concluyeron en una correspondencia alta positiva entre si.

A la par, Villalobos (2020) en “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Banco
Agropecuario Agencia Chiclayo”. En esta exploracion se busca exponer cual es la interrelacion respecto
a las variables trabajadas. La tipologia es descriptiva, correlacional, llevando a cabo un disefio no
experimental, permitiendo asi analizar el comportamiento del objeto en estudio para que posteriormente
se aplique el coeficiente de correspondencia Spearman y asi medir el grado de correlacion. Finalmente,
se concluye que si es evidente una analogia de modo directo en cuanto a las variables.

En el trabajo de investigacion, las teorias relacionadas con el tema, se basan en la teoria
SERVQUAL, que evalua las disparidades entre la realidad y las perspectivas de sus clientes acerca del
servicio que reciben (Berry et al., 1988). Este prototipo ayuda a disefiar y ofrecer soluciones practicas
para satisfacer las demandas del cliente.

Los autores Berry et al. (1988) describen que la teoria SERVQUAL se ha utilizado para mejorar
varias areas como base a fin de tener una apreciacion en cuanto a la calidad de servicio y el desarrollo
para otros modelos. Las dimensiones que utiliza este modelo son: Fiabilidad de Servicio: Es el
cumplimiento confiable de los acuerdos para el cuidado del cliente. Desempefio del personal: Intento y
querer ayudar de una manera mas efectiva y eficiente. Experiencia ofrecida: La percepcién que tienen
de la ubicacion, las instalaciones, la atencién y la comunicacion.

La calidad es un clave factor en la gestion corporativa encaminado a satisfacer al consumidor.
Segun Deming (2000) la calidad debe estar dirigida a las necesidades presentes y futuras del cliente. Un
enfoque de calidad implica trazar, producir y conceder bienes que compensen sin problemas la demanda
y sus expectativas (Gryna & Juran, 1993).

La teoria de la calidad enfatiza mejoras continuas, correccion de errores y la participacion de
todo el personal (Crosby, 1979). En este sentido, modelos como el SERVQUAL y el SERVPERF han
sido empleados con la intencion de lograr una medicion sobre la calidad observada desde la apreciacion
de los clientes (Berry et al., 1988). Las organizaciones que adoptan una cultura de calidad tienden a
tener mayor competitividad, eficiencia y satisfaccién de los clientes (Ebrahimpour & Sila, 2002).

Segun Locke (1976) la satisfaccion en el trabajo es caracterizado por un estado ameno resultante
de la valoraciéon que hace un individuo de su trabajo. Un empleado satisfecho tiene a tener un mejor
desempefio y compromiso organizacional (Hulin et al., 2017). Las organizaciones que fomentan altos
niveles de satisfaccion laboral pueden mejorar la productividad, retener a los mejores talentos y crear
un entorno laboral més saludable (Aziri, 2011).

En consecuencia, la satisfaccién ya propia del usuario es un principio relevante en la moderna
gestion del negocio. Segin Armstrong & Kotler (2017) se vera influenciada por el desempefio que
perciba este respecto al producto y sus expectativas frente al mismo. Siempre que el cliente se sienta
satisfecho, va a demostrar lealtad y fidelidad a la marca (Bitner et al., 2017). Por lo tanto, conservar
altos niveles significa un punto crucial en la busqueda de la sostenibilidad y éxito de un ente.

Toda compafia debe priorizar la comprension por las necesidades y expectativas de sus
consumidores, ofrecer bienes 6ptimos y brindar un memorable servicio de atencién al cliente (Lovelock
& Wirtz, 2022). Al adoptar esta filosofia, las empresas pueden construir relaciones duraderas y generar
valor a lo largo de todas las partes interesadas (Garcia & Morales, 2020).

En este sentido, surge la interrogante. ;Cémo influye la calidad del servicio en la satisfaccion
de los clientes en el Banco Canadiense, 20247

Por lo tanto, la elaboracidn de esta investigacion se justifica teéricamente por su contribucion
potencial literaria en el &mbito de la calidad del servicio bancario y la satisfaccion del cliente.

De forma préctica, se justifica que los obtenidos resultados valdran para fortalecer la posicion
competitiva del Banco Canadiense y proporcionaran informacion valiosa para otras instituciones
financieras que buscan mejorar sus relaciones con los clientes.

Desde una éptica social, esta investigacion se propone detectar los problemas que impactan de
forma negativa la experiencia de la poblacion en general, més alla de los usuarios del banco, identificar
las expectativas y oportunidades de mejora, obteniendo un lugar destacado en el contexto financiero en
comparacion con la competencia.

En cuanto a los objetivos, se tiene el general que consiste en analizar la relacion de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los clientes del Banco Canadiense, 2024. Los objetivos especificos, son
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identificar la relacion entre las dimensiones de la variable calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del Banco Canadiense, 2024.

Las hipdtesis se redactan de forma correlacional, ya que el objeto en estudio se mide por medio
de dos variables, donde se analiza su relacion entre si. Conforme con lo descrito por Cruz & Olivares
(2014) “la hipotesis correlacional consiste en determinar y analizar la existencia de una asociacion o
relacion estrecha respecto a las variables estudiadas”.

La hipdtesis general es: Existe relacion positiva considerable entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco Canadiense, 2024.

La hipdtesis especifica es: Existe relacién positiva considerable entre las dimensiones de la
variable calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco Canadiense, 2024.

2. Material y método

El tipo es de alcance correlacional, pues se encamina a la exploracion acerca a la asociacion
entre las variables sin intervenir ni manipular ninguna de ellas. Segun Cruz & Olivares (2014) es
correlacional cuando se quiere saber si entre las variables existe alguna asociacion estadistica,
analizando a detalle los datos obtenidos.

El escrito lleva consigo un disefio no experimental, cuyo refiere a que no se presenta
manipulacién intencional de variables en estudio; es decir, el investigador no tiene ningln tipo de
interferencia y solo realiza la medicién del fendmeno. En concordancia de Blanco et al. (2019) una
investigacion no experimental emplea encuestas, cuestionarios u otros métodos de recopilacion de datos,
pero no introducen tratamientos controlados. En su lugar, se sigue un lineamiento de observar y medir
el objeto en estudio.

Se enfoca en un corte transversal porgque se realiza una recopilacion de datos basadas en las
diferentes variables de estudio en un tiempo determinado, siendo esta la caracteristica mas sobresaliente,
ya que permite ver la situacion actual de acuerdo a lo planteado en la investigacion. Segin menciona
Ledn (2011) una investigacion transversal es cuando se realizan en un momento Unico, haciendo uso de
encuestas o diversos estudios que no necesiten un seguimiento longitudinal.

Se lleva a cabo un enfoque cuantitativo, dado que se realiza una recoleccién y analisis de
informacién de una manera que pueda medirse y cuantificarse, implicando el uso de encuestas, pruebas,
cuestionarios o experimentos. Siguiendo tal lineamiento, Santiesteban (2014) afirma que este enfoque
se basa en la objetividad y confiabilidad, pues emplea técnicas e instrumentos respectivos y acordes a
la investigacion con el propdsito de corroborar las variables y medir cuantitativamente la informacion
recolectada.

Las variables cuentan con las siguientes caracteristicas:

- Respecto a la Calidad de servicio: La variable independiente esta compuesta por la fiabilidad
del servicio, el desempefio del personal y la experiencia ofrecida. Asimismo, consta de 15 items; es
decir, 5 por cada dimensian.

- En cuanto a la Satisfaccion del cliente: La variable dependiente esta formada por el valor
percibido y la lealtad junto a la fidelizacion. Ademas, tiene 10 items correspondientes.

Respecto al origen de datos, la poblacién se compone de la totalidad de clientes (unidad de
analisis) sin distincion de género, cuyas edades oscilan entre 18 a 63 afios, que poseen plena capacidad
para firmar documentos y han recibido atencion del Banco Canadiense, Chiclayo, 2024. Esta poblacién
se establece a partir de fuentes secundarias, utilizando datos recopilados por el banco en estudio, y se
determina que el promedio mensual de clientes atendidos fue de 2000.

El criterio de inclusion abarca a clientes de cualquier género, con edades comprendidas entre 18
a 63 afios, que poseen plena capacidad para firmar documentos y han recibido atencién del Banco
Canadiense, Chiclayo, 2024. Mientras que, el criterio de exclusidn se refiere a la categoria de personas
que no pertenecen a la condicion de edad especifico definido, que no poseen plena capacidad para firmar
documentos y han sido atendidos en afios previos distintos.

Ahora bien, la muestra se ha decidido trabajar con una parte de la totalidad de la poblacion
porque es considerablemente extensa. En efecto, de acuerdo a los obtenidos resultados por medio de la
férmula con un nivel de confianza del 95%, el tamafio representativo de la muestra se establece en 322
clientes sin distincion de género, cuyas edades oscilan entre 18 a 63 afios, que poseen plena capacidad
para firmar documentos y han recibido atencién del Banco Canadiense, Chiclayo, 2024.
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Adicionalmente, se escoge el muestreo probabilistico con la intencion de seguir criterios
estadisticos y asegurar la validez de los resultados. Asi también, se emplea el muestreo aleatorio simple
como subtipo de muestreo probabilistico, a fin de avalar que los elementos tengan semejante
probabilidad de ser seleccionados, dicha seleccion se realiza mediante el uso de la herramienta Microsoft
Excel.

Respecto a la técnica se establece como la encuesta que implica la recopilacion de una
determinada data por intermedio de preguntas estructuradas, dirigidos a una muestra de individuos de
la poblacion en estudio, permitiendo recopilar datos cuantitativos. El instrumento se basa en el
cuestionario.

Para la confiabilidad, se efectla la prueba piloto que incluye a 32 personas, seleccionadas del
10% de la muestra total de 322 clientes. Se obtiene que, el Alfa de Cronbach de la Variable
Independiente: Calidad de Servicio, es 0,78 y la Variable Dependiente: Satisfaccién del Cliente también
es 0,79; lo que demuestra una confiabilidad “alta” segtin los rangos de establecidos por Ruiz (2002).

El proceso de datos se efectla en dos etapas fundamentales: La ordenacion de la informacion,
cuya refiere a que los datos recopilados se registraran en una hoja de calculo. Cada cliente del Banco
Canadiense se representara en una fila, con sus respuestas en columnas separadas. Esto permitira una
gestion eficiente de los datos.

Luego, para el estadistico analisis, se utiliza SPSS que permite identificar el calculo del
coeficiente de confiabilidad del cuestionario y la correlacién de las variables a través de las pruebas de
hipétesis.

Finalmente, los criterios éticos se exponen los principios fundamentales que serviran de guia
para la exploracion, con el propdsito de aseverar el amparo y el respeto de todos los participantes
involucrados.

- Aprobacion de Comités Eticos: La investigacion sera evaluada y admitida por un comité de la
Universidad Sefior de Sipan, que evaluara la adecuacion de los procedimientos éticos propuestos y
supervisara el cumplimiento de los estandares éticos a lo largo del estudio.

- Confidencialidad: Toda informacién que se recolecta sera privada y solo los autores de la
investigacion tendran acceso a ella.

- Consentimiento Informado: Todas las personas que participen dardn su consentimiento
informado, proporcionandoles una completa explicacién del propésito investigativo y los
procedimientos. Ademas, se garantizara que la participacion sea voluntaria.

- Informes de Incidentes: Se establecera un sistema para notificar cualquier incidente ético que
ocurra durante la investigaciéon. Esto garantizard una respuesta rdpida y adecuada a cualquier
circunstancia que pueda comprometer la moralidad del estudio.

- Manejo de Riesgos: Se identificaran y gestionan los riesgos potenciales de la investigacion.
Esto incluye asegurarse de que los beneficios de la exploracién superen los riesgos y minimizar
cualquier malestar o dafio potencial a los participantes.

- Resolucion de Conflictos Eticos: Se estableceran procedimientos claros para resolver
conflictos éticos con la intencion de obtener la mejor orientacién y solucion.

3. Resultados
Se realiza la prueba de Rho de Spearman. Respecto al objetivo general:

Tabla 1:
Correlacién de la variable calidad de servicio y satisfaccién de los clientes

V2: Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman V1: Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,654™
Sig. (bilateral) ,000
N 322

Considerando que la Sig. bilateral es de 0,000 < a 0,05, resulta objetar a la HO y admitir la H1,
estableciendo que si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. Ademas,
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se determina que el Rho de Spearman presenta un coeficiente de 0,654; demostrando que hay una
correlacién positiva considerable.
Mientras tanto, para el objetivo especifico:

Tabla 2:
Correlacién de las dimensiones de la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente

V2: Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman D1V1: Fiabilidad del servicio  Coeficiente de correlacion ST
Sig. (bilateral) ,000

N 322

D2V1: Desempeiio laboral Cocficiente de correlacion ,540"

Sig. (bilateral) ,000

N 322

D3V1: Experiencia ofrecida Coeficiente de correlacion ,516™

Sig. (bilateral) ,000

N 322

Considerando que la Sig. bilateral es de 0,000 < a 0,05, resulta objetar a la HO y admitir la H1,
estableciendo que si existe relacién entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Ademas,
se determina que el Rho de Spearman presenta un coeficiente de 0,517; demostrando que hay una
correlacion positiva considerable.

Considerando que la Sig. bilateral es de 0,000 < a 0,05, resulta objetar a la HO y admitir la H1,
estableciendo que si existe relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccidn del cliente. Ademas, se
determina que el Rho de Spearman presenta un coeficiente de 0,540; demostrando que hay una
correlacién positiva considerable.

Considerando que la Sig. bilateral es de 0,000 < a 0,05, resulta objetar a la HO y admitir la H1,
estableciendo que si existe relacidn entre la experiencia ofrecida y la satisfaccion del cliente. Ademas,
se determina que el Rho de Spearman presenta un coeficiente de 0,516; demostrando que hay una
correlacién positiva considerable.

4. Discusion

Con base en el objetivo general, los resultados obtenidos demuestran de caréacter concluyente
que coexiste una relacién positiva considerable, ya que la prueba estadistica arroja una significancia de
0,000, la cual es menor al 0,05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,654. En
comparacion con estudios previos, Calle & Tantalean (2023) encontré que era alta la satisfaccion del
cliente (79%) y la calidad del servicio (84%) también, estableciendo una relacion positiva entre ambas.
Desde una perspectiva tedrica, estos resultados se alinean con los postulados de Crosby (1979) quien
subraya la importancia de las mejoras continuas, la correccidn de errores y la activa participacién de
todos los colaboradores para asegurar la calidad. Ademas, segun Armstrong & Kotler (2017) repercute
el desempefio del producto y la comparaciéon de sus ideales en la satisfaccion del comprador. Este
antecedente y marco teorico refuerza los hallazgos del presente estudio, mostrando consistencia en los
resultados al evaluar instituciones bancarias en contextos distintos.

Para el objetivo especifico, los resultados obtenidos indican una relacion positiva considerable
entre la dimension fiabilidad del servicio y la calidad de servicio, porque la prueba estadistica muestra
una significancia de 0,000, lo que es inferior al nivel de significancia de 0,05 y el coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0,517. En comparacion con el trabajo previo, Asencio et al. (2023)
tuvo un r = 0,990 y un valor de significancia menor a 0,05, indicando una fuerte relacion en cuanto a las
variables. Desde una perspectiva teorica, estos resultados se alinean con las teorias de Ebrahimpour &
Sila (2002) donde argumentan que las organizaciones que adoptan una cultura de calidad logran mayor
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competitividad, eficiencia y satisfaccion del cliente, esto permite las relaciones duraderas. Por ende, la
evidencia empirica y su concordancia con estudios previos y teorias establecidas demuestran de manera
clara y coherente que la fiabilidad del servicio es un determinante factor.

Por otro lado, respecto a la dimension desempefio laboral y la variable satisfaccion del cliente,
los resultados obtenidos indican una relacion positiva considerada entre la dimension el desempefio
laboral y la variable satisfaccién del cliente, debido a que la prueba estadistica muestra una significancia
de 0,000, lo que es inferior al nivel de significancia de 0,05 y el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,540. Después, se contrasta con Becerra et al. (2023) y se observa una coherencia en los
resultados, ya que el indice de correlacidn de 0,953, siendo equivalente a una fuerte relacion basada en
calidad que se ofrece en el servicio y la satisfaccion que se genera en el consumidor. Desde una
perspectiva tedrica, estos resultados se alinean con los postulados de Locke (1976) y Hulin et al. (2017),
donde se conceptualiza a la satisfaccion del trabajo como un estado positivo emocional resultante de la
evaluacion que una persona hace de su trabajo o experiencias laborales, pues un empleado satisfecho
tiende a tener un mejor desempefio, un mayor compromiso organizacional y una menor intencion de
rotacion. De tal manera, la evidencia empirica obtenida y su concordancia con estudios previos y teorias
establecidas demuestran de manera clara y coherente que el desempefio laboral es un factor determinante
para la satisfaccién que tiene el publico objetivo del Banco Canadiense.

Finalmente, la dimension experiencia ofrecida y la variable satisfaccion del cliente, a través de
la prueba estadistica, se muestra una significancia de 0,000, que es inferior al nivel de significancia de
0,05y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,516 sugiere una correlacion, confirmando
gue existe una relacion positiva considerable entre la experiencia ofrecida y la satisfaccion del cliente.
En comparacion con el antecedente de Julca et al. (2021) se destaca una relacién significativa entre la
calidad de los servicios de alojamiento y la satisfaccion de los turistas, con una significancia inferior a
0,05. Desde una perspectiva tedrica, estos resultados se alinean con lo postulado de Deming (1986)
sostiene que la calidad debe estar dirigida a satisfacer las necesidades presentes y futuras del cliente.
También, Gryna & Juran (1993) afiaden que un enfoque de calidad implica disefiar, producir y entregar
bienes que logren cumplir o exceder con lo idealizado por la demanda. Entonces, se afirma que, segun
lo contrastado, los hallazgos que se han conseguido en el estudio son acordes con el antecedente y de
forma tedrica.

5. Conclusiones

En este capitulo de conclusiones, se sintetizan los hallazgos clave y se destacan los logros
alcanzados.

Para el objetivo general, se analiza que la relacion de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los clientes del Banco Canadiense, 2024 es positiva considerable puesto que r = 0,654. Por ende, las
prosperidades en la calidad del servicio, tal es el caso de la calidez en la atencion y la rapidez en la
resolucién de problemas, estan directamente relacionadas con un acrecentamiento de satisfaccion del
usuario.

Con base en el objetivo especifico, se identifica que la relacion de la fiabilidad del servicio en
la satisfaccion de los clientes del Banco Canadiense, 2024 es positiva considerable, ya que r = 0,517.
De tal forma, la fiabilidad del servicio, que incluye aspectos orientados a la consistencia en la calidad
del servicio, la precision en las transacciones y la confianza en el personal del banco, tiene una conexién
significativa en el agrado del cliente, permitiendo que estos valoran altamente un servicio confiable y
seguro.

Ademas, se identifica que la relacion del desempefio del personal en la satisfaccion de los
clientes del Banco Canadiense, 2024 es positiva considerable, dado que r = 0,540. En consecuencia, el
desempefio del personal, que abarca aspectos como la competencia profesional y efectiva atencion al
receptor, tiene una correspondencia significativa en su complacencia, que da paso a los clientes a que
valoran altamente la calidad del trato y el trabajo de los integrantes del banco.

Finalmente, se identifica que la relacion de la experiencia ofrecida por el Banco Canadiense en
la satisfaccion, 2024 es positiva considerable, debido a que r = 0,516. A raiz de esto, la experiencia
ofrecida por el banco, que incluye aspectos como la facilidad de uso de servicios digitales, la
personalizacién en el servicio al cliente y la eficacia en la resolucion de consultas, posee una analogia
significativa en la satisfaccion de los clientes y contribuye a su percepcién favorable y competitividad.
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