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Resumen Ejecutivo 

 

El presente estudio pretende analizar los factores que determinan la satisfacción 

laboral en la agencia del Banco de Crédito del Perú ubicada del Mall Aventura Plaza de 

la ciudad de Arequipa, dado que las empresas en la actualidad buscan ser cada vez 

más competitivas, y esto en gran medida se debe a la satisfacción laboral que sienten 

sus trabajadores, por lo que se analizó detenidamente cuáles son los factores clave 

que lo determinan. La investigación tuvo un diseño no experimental y transversal, ya 

que no se manipulan variables y se realiza en un tiempo determinado. La población 

objeto de estudio es el total de trabajadores de la agencia anteriormente mencionada, 

la cual tiene una población de 25 trabajadores en diferentes áreas; la investigación se 

realizó con 23 trabajadores ya que se encontraban dos en periodo de vacaciones. 

 

Los datos se recopilaron en base a un cuestionario validado, con 27 preguntas sobre la 

satisfacción laboral, concluyendo con preguntas de caracterización demográfica de los 

trabajadores. Se evidencia un alto nivel de satisfacción de 69.6 % y un nivel medio de 

satisfacción de 30.4 %. Teniendo en cuenta que la evaluación se dividió también en 

aspectos de satisfacción intrínseca y extrínseca, se determina que en ambas 

dimensiones existe un nivel alto de satisfacción.  

 

Dentro de las conclusiones que se han obtenido vemos que la clasificación más 

adecuada para obtener la satisfacción laboral de los trabajadores fue determinada 
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mediante las dimensiones extrínsecas e intrínsecas; que el nivel de satisfacción laboral 

es alto; que la satisfacción laboral de la agencia no está asociada con indicadores de 

caracterización demográfica. 

En el transcurso de la investigación se ha hallado que en promedio existe un alto nivel 

de satisfacción laboral por parte de los trabajadores en la agencia del Mall Aventura 

Plaza de la ciudad de Arequipa, como aporte sean realizado propuestas para elevar la 

satisfacción laboral enfocadas principalmente en la satisfacción intrínseca por presentar 

una relación más débil con el nivel satisfacción alto, como son el establecimiento de 

formas adicionales de promoción, involucramiento laboral y oportunidades de trabajo 

dentro de la agencia, las cuales deberán ser presentadas y aprobadas en instancias 

superiores para su aplicación. 
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Introducción 

 

El presente estudio pretende determinar y analizar los factores que determinan la 

satisfacción laboral en una agencia del banco de crédito el Perú, para lo cual se ha 

tomado como caso de estudio la agencia situada en el Mall Aventura Plaza - 

Porongoche en la ciudad de Arequipa. Es sabido que la satisfacción laboral repercute 

en la motivación y por lo tanto en la productividad de los trabajadores, lo que convierte 

a este aspecto en un punto importante de análisis y en esta investigación se propone 

encontrar los factores intrínsecos y extrínsecos que determinan el grado de satisfacción 

de los empleados con respecto al entorno laboral. 

 

Existen numerosos autores que han escrito sobre el tema, así como también 

numerosas investigaciones en empresas industriales y de servicios en las cuales se 

mide la satisfacción laboral, pero en el ámbito local no hay investigaciones que se han 

realizado en instituciones bancarias, por lo cual es relevante la presente investigación. 

Coincidimos con el parecer de muchos autores, los cuales indican que, para lograr el 

éxito de una organización se debe procurar, un lugar de trabajo gratificante para sus 

colaboradores, ya que esto propicia el atraer talentos y retenerlos, además es una 

fuente de motivación y compromiso. 

 

Ya que la satisfacción laboral se puede medir con diferentes modelos, se encuentra 

conveniente hacer un análisis de los factores que influyen más en la satisfacción 

laboral divididos en intrínsecos y extrínsecos, para determinar la satisfacción laboral en 
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la organización financiera del presente estudio. De esta manera se determina el nivel 

de satisfacción de los empleados en la agencia del Mall aventura plaza del Banco de 

Crédito del Perú, que después de concluida esta investigación podrá tomar medidas 

que promuevan el incremento de la satisfacción laboral. 

 

En el capítulo uno se presenta el planteamiento del problema, así como los objetivos a 

los que se desea llegar y metodología a utilizarse en esta investigación de tipo 

explicativa. Durante el desarrollo de la investigación se ha realizado una parte 

introductoria planteando el problema que representa el no saber a ciencia cierta el nivel 

de satisfacción de los trabajadores.  

 

En el capítulo dos se han definido los principales conceptos de la satisfacción laboral, 

sus determinantes y medidas, así como la importancia que ésta representa en las 

instituciones, ya que afecta la motivación de sus trabajadores. También se presenta los 

diferentes modelos para evaluar la satisfacción laboral, comparando sus características 

y llegando a la conclusión que el modelo a utilizar debe ser el modelo de Herzberg. 

 

En el tercer capítulo se ha realizado un marco referencial con la historia del Banco de 

crédito, su filosofía, su misión y visión, su organización y reglamentos, para aclarar el 

entorno en el que se desempeñan los trabajadores.  

 

En el cuarto capítulo se colocan los resultados del estudio, analizando los datos 

encontrados, entre los cuales cabe destacar, que se ha determinado que la satisfacción 
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laboral intrínseca y extrínseca de los trabajadores es alta, así como que la 

caracterización demográfica no influye en éstas. 

 

En el quinto capítulo se concluye con algunas propuestas de mejora, que aportarían 

principalmente a elevar la satisfacción intrínseca del personal de la agencia. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


