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RESUMEN

La presente tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco BBVA
— oficina central, Lima 2020” permitié6 comprender la importancia de la calidad de
servicio que brinda una entidad bancaria y, a su vez, de qué manera repercute en la

satisfaccion del cliente.

El estudio tuvo como objetivo general determinar de qué manera se relacionan la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Banco BBVA — oficina central, Lima
2020; asimismo, hipotéticamente se relacioné de forma directa y significativa la calidad

de servicio y satisfaccion del cliente del banco BBV A- oficina central, Lima 2020.

La investigacion fue de disefio no experimental correlacional y tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, a fin de corroborar la existencia de relacion entre la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente.

La determinacién del tamafio de la muestra fue de tipo probabilistico aleatorio
simple, la cual consto de clientes de la oficina central del Banco BBV A, Lima 2020, cuyas
edades fueron mayores de 18 afios y de género femenino o masculino. Se aplicé la
féormula de poblacién finitas por proporcidon y se obtuvo un tamafio 6ptimo de 382

personas.

La recoleccion de datos se realizO mediante el instrumento cuestionario

SERVQUAL, el mismo que consto de 33 items y su escala de medicion fue de Likert.

Finalmente, con los resultados, la presente investigacion buscd impactar en las
entidades bancarias en la mejora de la calidad de servicio para poder lograr la satisfaccion

del cliente del rubro.

Palabras clave: Servicio, Calidad, Cliente, Satisfaccion.



ABSTRACT

This thesis "Quality of service and customer satisfaction of Banco BBV A - central
office, Lima 2020" allowed us to understand the importance of the quality of service

provided by a bank and, in turn, how it affected n clients’ satisfaction.

The general objective of this study was to determine how the quality of service
and customer satisfaction of Banco BBVA - central office, Lima 2020 were related;
furthermore, hypothetically, there was a direct and significant relationship between the
quality of service and customer satisfaction of the BBVA bank - central office, Lima

2020.

This research was of non-experimental correlational design and an applied type
with a quantitative approach, in order to corroborate the existence of a relationship

between quality of service and customer satisfaction.

The determination of the sample size was of a simple random probabilistic type;
that was, it consisted of clients of the central office of the BBVA Bank, Lima 2020, whose
ages were older than 18 years and of female or male gender. Finite population proportion

sample size formula was applied and an optimal size of 382 people was obtained.

Regarding data collection, it was carried out through a SERVQUAL
questionnaire both for the quality of service and for customer satisfaction. This instrument

consisted of 33 items and its measurement scale is Likert.

Finally, with the results, this research sought to impact banking entities to

improve the quality of service to achieve customer satisfaction in the area.

Keywords: Service, Quality, Customer, Satisfaction
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INTRODUCCION

Las organizaciones en sus diferentes rubros pocas veces alcanzan el éxito al
brindar un producto o un servicio, lo cual se evidencia en rubros, tales como comercio,
produccién y bancario. Uno de los problemas podria recaer en la calidad de servicio, por

lo cual la satisfaccion del cliente es minima, o en el peor de los casos, nula.

Por consiguiente, la presente investigacion se enfocé en todas las acciones
dirigidas para servir al cliente vinculadas al servicio bancario, la cual se caracterizé por
tener cambios rdpidos en su entorno, especialmente, a causa de la tecnologia que estd
vinculada directamente a la informacion. En ese sentido, los bancos se enfrentan a

situaciones sensibles para ofrecer servicios de calidad y asi satisfacer a sus clientes.

Cabe mencionar que el Banco BBV A el cual es una entidad bien posicionada en
el mercado peruano cuenta con alta capacidad operativa en oferta de créditos vy,
actualmente, busca alcanzar alta satisfaccion evitando riesgos financieros a causa de la

ciberdelincuencia.

En ese sentido y con el objetivo de obtener el grado de licenciadas en
administracion, se elabord la presente tesis cuyo titulo es “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Banco BBV A — oficina central, Lima 2020 donde se sigue la
secuencia del proceso de investigacion y recopilacion de informacion mediante la
encuesta. De este modo, se corrobord la interrelacion entre calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el banco antes mencionado.

Con respecto al contenido de la investigacion, en el primer capitulo comprende
del planteamiento del problema, asi como la descripcion del problema que est4 vinculada
a las razones de la ejecucion del trabajo, ademas se detalla la justificacion y objetivos de

la investigacion.

El segundo capitulo se enfoca en el marco tedrico correspondiente a la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente; asi mismo, se incluye los antecedentes de la
investigacion, bases tedricas y definicion de términos bdsicos relacionadas a los

componentes de la investigacion.

En cuanto al tercer capitulo, éste aborda los items concernientes a las hipdtesis y
variables; ademds, se muestran tanto la formulaciéon de las hipétesis como la

identificacion de las variables 1y 2.
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El cuarto capitulo abarca la metodologia del presente estudio, asi mismo, se indica
el disefio metodoldgico, disefio muestral, las técnicas e instrumento de recoleccioén de

informacion, técnicas estadisticas, aspectos éticos y validacion del instrumento.

En el quinto capitulo, se detallan los resultados encontrados de la presente
investigacion, asi como el proceso de contraste de hipétesis por medio del estadigrafo
Rho de Spearman, a través del uso de la herramienta SPSS versién 23. Dentro del capitulo
se refleja también la correlacion existente entre las variables de estudio calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la entidad objeto de estudio, ademds de la discusién de

resultados con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se presenta las referencias bibliograficas y los anexos que sustentan
la investigacion realizada durante el afio 2020 en el banco BBVA. En cuanto a las
referencias, éstas describen las fuentes que se consideraron para la elaboracion de la

presente tesis.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la situacion problematica

En el entorno en el cual nos encontramos, uno de los objetivos primordiales de
cualquier tipo de empresa, principalmente de aquellas que no solo ofrecen productos sino
también servicios, es alcanzar la satisfaccion de sus clientes, aunque a veces esto tiende
a ser una tarea complicada pues esta depende de la calidad de servicio, es decir de una

atencion personalizada, rdpida, afable y eficiente que se le ofrezca al cliente.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1993), nos definen calidad de servicio como el
juicio global que tiene el cliente acerca de la excelencia o superioridad de este, que deriva
de la comparacion entre las expectativas de los mismos, segun lo que ellos creen que las
empresas de servicios deben ofrecer, y sus percepciones sobre los resultados del servicio
ofrecido; es decir, la suma de los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia en el proceso de recibir el servicio. Debido a ello, es que
se ha tomado como base tedrica el modelo Servqual de calidad de servicio planteado por
los autores mencionados anteriormente, cabe mencionar que el modelo antecesor al
modelo Servqual, el modelo de brechas o gaps (1985) inicio con 10 dimensiones y estas
fueron sintetizadas en 5 dando origen al modelo Servqual (1988) y que, a partir de estos

conceptos, se detallara la situaciéon problemadtica.

En ese sentido, las entidades financieras quienes representan un ente importante
dentro de la economia, pues se encargan de alguna manera de la financiacién tanto de
empresas como de personas naturales, no estin exentas a esto, sino al contrario, se
encuentran frente a un cliente mas exigente, que compara precios y tasas de los productos
financieros, que requiere informacion clara y verifica sus mejores alternativas, pero sobre
todo, que evalia la satisfaccion que le brinda el servicio prestado, ademads de la seguridad

y el confort que se le brinda en cada visita a la entidad.

Lovelock & Wirtz (2009) afirman que de tener una empresa una mala calidad de
servicio, esta tendrd una desventaja competitiva que muy probablemente aleje a los
clientes insatisfechos, es por ello, que las entidades financieras al igual que las demds
empresas requieren contar con un nivel de calidad de servicio, asi como de satisfaccién
del cliente, dado que para los clientes se han convertido altamente relevantes, por lo tanto,
a los colaborados se les exige tener la capacidad y ergonomia adecuada para atender al

cliente. Kotler & Keller (2012a) indican con referencia a la calidad de servicio que esta
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se mide en cada momento que estd vinculado al servicio, es decir, si los empleados se

muestran poco atentos, sin capacidad de responder preguntas o conversan mientras los

clientes esperan, serd un indicador para que los clientes decidan no regresar a dicha

empresa. Tal es el caso de la compaiia Wells Fargo cuyo éxito radica en el enfoque hacia

el cliente brinddndoles un servicio de alta calidad (p. 441).

Segin Aivo (2020), los problemas mds recurrentes que se presentan dentro del

sistema bancario son los siguientes:

No ser capaz de brindar una experiencia personalizada: Con esto hacemos
referencia a que la mayor parte de la poblacion ve a los bancos como
grandes entidades no humanas que no se preocupan por los problemas
individuales de los clientes, es decir, que si bien los colaboradores de cada
sucursal bancaria pueden ser capaces de reconocer a clientes habituales
por su nombre y prestarles servicios personalizados, esto no sucede a
través de la banca en linea, ya que la capacidad de respuesta y la fiabilidad
es muy limitada, pues una simple pregunta de un cliente como “;califico
a un préstamo personal?, se ramifica en un sinfin de recursos sobre como
averiguarlo, en lugar de obtener una respuesta sencilla y directa. Debemos
de tener en cuenta, que hoy en dia, las personas son mds impacientes y
esperan respuestas instantdneas a las preguntas que se formulen.
Deficiencias en la resolucion de los problemas de los clientes: El mayor
desafio referido al servicio al cliente para los bancos es cuando sus
ejecutivos de servicio no son capaces de resolver un problema, al menos,
no en el tiempo correspondiente, esto se debe a que los ejecutivos de
atencion al cliente suelen recibir numerosas solicitudes con una amplia
gama de problemas que van desde lo mds sencillo hasta lo complejo,
haciendo que no se preste la atencién correspondiente y necesaria a cada
cliente lo que conduce a malas experiencias e incluso puede desembocar
en la pérdida de los mismos. La seguridad dentro de la transmision de
conocimientos para la resolucion de un problema siempre debe de estar
presente en los colaborados de las entidades bancarias.

Largos tiempos de espera: Los tiempos de espera para recibir la prestacion
de un servicio en una entidad bancaria, ya sea de manera presencial o

virtual, cominmente suele ser otro de los retos que se presentan con mayor



frecuencia debido a la alta demanda de clientes. Si bien los elementos
tangibles del banco son lo suficientemente cémodos como para hacer que
el cliente se sienta satisfecho al momento de la visita a la entidad, los
largos tiempos de espera para ser atendido merma en gran porcentaje esa
satisfaccion, pues para el cliente, la entidad bancaria no estd siendo
empatica con sus necesidades al momento de requerir sus servicios.

e Canales limitados y estrategias separadas: Los clientes de hoy en dia
esperan un servicio de calidad cada vez que interactdan con su entidad
bancaria a través de cualquier canal, esto significa que se debe
proporcionar una buena experiencia y resolver instantineamente sus
problemas, independientemente del canal por el que el cliente llegue a

usted.

De acuerdo a lo antes mencionado, se infiere que los clientes tienen la potestad de
cambiar de entidad bancaria si no obtienen el nivel de servicio esperado, e incluso, es mas
probable que la mayor parte de personas abandonen un banco debido a un servicio
deficiente que a productos deficientes, por eso es crucial que se cumpla con las

expectativas de los clientes.

San Sebastian Chelada (2018) menciona que una de las formas de que el cliente
perciba una buena calidad de servicio es brinddndole diferentes formas de atencién no
solo presencial sino también no presencial, ya que, entre los beneficios de ofrecer
servicios financieros online, se encuentra en primer lugar, mejorar la experiencia del
consumidor. Esto se ve evidenciado en mercados financieros mas desarrollados y con
economias solidas, casos como EE.UU., Gran Bretafia y en general el continente europeo,
por ejemplo, Rocket Mortgage en EE.UU. ofrece una hipoteca 100% en linea, lo que la
ha convertido en el segundo colocador de hipotecas en Estados Unidos por la preferencia

y posicionamiento que se ha ido formando en cada uno de sus clientes.

En Latinoamérica, se vive un contexto totalmente diferente, los servicios que se
ofrecen de manera online son un tanto limitados, esto debido al miedo de compartir
informacion y ser victimas de estafas o ataques cibernéticos. San Sebastian Chelada
(2018) comenta que la banca en México ofrece de manera digital servicios de operacion
como el caso de transferencias y pagos, no obstante, no existe ain la posibilidad de

contratar créditos en linea, asimismo asegura que este atraso en la banca digital mexicana



tendrd que modificarse a futuro pues los consumidores de estos servicios tienen

necesidades mds demandantes con el pasar del tiempo.

Por otro lado, el sistema bancario en el Perd, que estd compuesto de un grupo de
empresas bancarias, empresas financieras, instituciones microfinancieras no bancarias y
empresas de arrendamiento financiero Yi & Ibafiez (2005), se caracteriza por lo siguiente,
en primer lugar, la oferta de todas estas entidades es esencialmente igual, pues todas
ofrecen mecanismos para captar y prestar dinero: cuentas, tarjetas, depdsitos, préstamos,
etc. El gran reto de estas entidades es lograr que el publico perciba sus productos y
servicios como unicos, diferenciados y superiores a los de la competencia aun siendo
estos esencialmente iguales, es aqui donde la calidad de servicio se torna el elemento mds

importante para el logro de este proposito.

Segun informacion del reporte sectorial de Equilibrium en 2018, el mercado de
financiamiento peruano se encuentra dividido principalmente entre el Banco de Crédito
del Pert con un 32.58%, el BBV A con el 23.83% y el banco Interbank con el 11.81% de
participacion, considerando tanto personas naturales como juridicas, haciendo que estas
tres entidades bancarias se vuelvan referencia dentro del mercado peruano, més cabe
resaltar, que segun el informe de Indecopi (2020), este organismo recibié mas de 20 mil
reclamaciones contra los bancos y financieras, convirtiendo al sector en el mds

denunciado del Pert; concentrando cerca del 40% de los reclamos en el pais.

Asimismo, durante el 2020, los reclamos y quejas sobre las entidades bancarias
fueron en constante aumento debido a la pandemia COVID 19 que nos aquejaba, ya que
varias de estas entidades tuvieron comportamientos inadecuados con sus clientes. Segin
el reporte de Equilibrium (2021) dentro de estos comportamientos inadecuados, no solo
se resalta los altos intereses que se formaron debido a los préstamos y la no capacidad de
pago, sino también, la escaza o nula empatia que tuvieron para con el cliente al momento
de ejecutar la cobranza de créditos, pese a estar en medio de una crisis econémica. Este
escenario fue mds evidente en provincia, donde mds del 50% considerd que el gobierno
deberia regular m4s el funcionamiento de los bancos, mientras que en Lima Metropolitana
este porcentaje fue solo de 26%. La SBS (2020) afirm6 que en tiempos de coronavirus el
costo de los créditos de consumo y de las tarjetas de crédito estuvo entre los més altos del
continente, los intereses promedio que cobran los bancos por las tarjetas de crédito de

consumo varian entre 23% y 150%.



Lamentablemente, en la actualidad las entidades bancarias enfrentan una situacion
complicada al ofrecer sus servicios las cuales menguan tanto la calidad de servicio como

satisfaccion del cliente.

De acuerdo a Reyes & Dias (2010), en el Pert la calidad de servicio en la banca
es percibido por los consumidores cuando reciben un servicio rdpido y expeditivo. En
este sentido, las entidades financieras deben de tener un staff calificado con
conocimientos especializados tanto en los servicios como productos que estas ofrecen (p.
9). Dicha capacidad comprende a la capacidad de respuesta al momento de brindar un

servicio.

Por otro lado, la empatia de la entidad financiera es evidenciada cuando el cliente
obtiene mecanismos de resolucion de reclamaciones. Para (Reyes & Dias, 2010, p. 12)
las entidades financieras en el Peru estan obligadas por ley a tener una unidad de atencion
al cliente enfocado a la resolucion de reclamaciones y consultas.

Asimismo, de acuerdo a la (SBS, 2017, p. 79) la poblacién econdmicamente mas
pobre recibié poca informacién en el aiio 2016 con relacién a las cuentas, condiciones de
la misma como tasa de interés, comisiones, cargos por operaciones, etc., lo cual refleja
un nivel bajo de fiabilidad de las entidades financieras en el Perd para con sus
consumidores.

Con relacién a instituciones financieras peruanas, en el afio 2014 los
consumidores indicaron a la SBS (2017) que existe un bajo nivel de seguridad hacia su
entidad financiera dado que existen cobros indebidos, mala atencién, cambio sin previo
aviso, operaciones no realizadas entre otros. Estos traen como consecuencia una
percepcion negativa por parte de los consumidores.

Los elementos tangibles en las entidades financieras peruanas muestran un alto
grado de aceptacion por los consumidores tales son el caso de sus oficinas y equipos; sin
embargo, en la actualidad segun el diario El Peruano (2022) las entidades financieras se
encuentran en un proceso de cambio operativo y de modelo, lo que implica la migracién
a la digitalizacién a través de productos y servicios dgiles mediante cédigos. Todo ello
hace un cambio de operativizacién lo cual convierte a los elementos tangibles poco
elementales.

Por lo antes mencionado, se propuso efectuar una investigacion al banco BBVA,
contribuyendo de este modo a encontrar una respuesta a la problemética planteada y

fomentar el incremento de satisfaccion a través de la mejora de la calidad de servicio



partiendo de los lineamientos de los objetivos del Desarrollo Sostenible N° 9 y 16 que
sigue el presente trabajo de investigacion

El banco BBV A es una entidad financiera que se ha establecido en el Pert en el
afio 1951 con el nombre Banco Continental, el cual contaba con capitales extranjeros. En
el afio 1968, en el gobierno de Velasco se minimizo la participacion extranjera y pasa a
ser mayoritariamente controlado por el Estado. En el afio 1995, fue absorbido por el grupo
de originen espafiol BBV, por ende, pasé a llamarse BBV Banco Continental;
posteriormente, como estrategia comercial se llamé BBV A Continental.

Ahora bien, la sede a ser estudiada es la principal ubicada en Republica de Panama
en el distrito de San Isidro, esta fue construida en los afios 80°, la misma que fue
remodelada en 2012.

Con relacion al BBVA (2017) se puede afirmar que dicha entidad bancaria ha
recibido por 13 afios consecutivos reconocimientos como el mejor banco en el Perd por
su posicionamiento, rentabilidad, crecimiento en activos y productos innovadores. Por
otro lado, destaca como el mejor banco peruano en calidad de servicio, asi como en
rentabilidad en términos patrimoniales. Todo ello pese a las numerosas reclamaciones y
quejas que los clientes tienen frente a los servicios que reciben; ya que el banco no
resuelve con prontitud las demandas, hace cobros injustificados, aumenta su ratio de
interés sin comunicarlo con anticipacion, etc.

El Comercio (2022) y Diario Gestion (2022) informaron que el banco BBVA
increment6 la comisién en mantenimiento en sus diversas cuentas tales como cuenta
independencia, sueldo, vip wellness, lo cual ha generado insatisfaccion a sus clientes, los
mismos que vienen manifestando quejas y reclamos en sus canales correspo