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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la manera en que influyen los
factores de calidad del servicio al cliente en la satisfaccion de los clientes de una empresa del
rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019. Para su cumplimiento se dividio
el estudio en cuatro capitulos, comenzando con la introduccion en el que se expone la
problemética del estudio, los objetivos para su solucion y las hipdtesis a comprobar.
Posteriormente en el capitulo 2, se describen los elementos metodoldgicos de la investigacion,
caracterizandose por un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental y transversal, con disefio
Basico, descriptivo y correlacional, la técnica empleada para la recopilacion de la informacion
fue la encuesta basada en el cuestionario del Modelo SERVQUAL como instrumento.
Consecutivamente en el capitulo 3, se exponen los resultados en el que se determina la calidad
del servicio, la satisfaccion del cliente y se comprueban las hipétesis. Finalmente, en el capitulo
4 se expone la discusion del estudio y sus conclusiones, en el que se aprueban las hipdtesis
planteadas, evidencidndose que los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la responsabilidad y la empatia influyen positivamente en la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente, SERVQUAL, Rubro bancario.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaética

En un mercado donde la competencia se intensifica debido a la globalizacion y la
liberalizacion de este, hay consumidores mas informados (Valdunciel, Florez, & Davila,
2007). Las empresas deben brindar servicios de calidad. Lo mismo ocurre con las instituciones
del sector financiero, que en el proceso de adaptacién al entorno competitivo reajustaron sus

ideas para orientarse en la calidad y el servicio al cliente (Sharma & Mehita, 2004).

El servicio al cliente es mas que proporcionar informes y simplificar el papeleo. Para
conseguir un alto nivel de calidad en el servicio, es obligatorio pensar en un trato personalizado
y humanizado. Esto significa que no solo siente que los productos y / o servicios que se brindan
superan con creces su valor, sino que su valor como cliente es una parte fundamental de su

negocio.

Después de un analisis cuidadoso de lo expuesto, resulta que, en la relacion entre los
clientes y las instituciones financieras, sus expectativas de atencién coinciden con su propia
imagen de si mismos. Los clientes consideran que esto es deseable e importante, y esperan que

las instituciones financieras se preocupen por resolver sus problemas.

Los clientes tienen expectativas sobre la informacion que tienen las instituciones
financieras sobre ellos y su contexto econémico, familiar y cultural para poder contactarlos,
reunirse con ellos, escucharlos y saludarlos por su nombre. Ademas de identificar sus datos
histéricos en funcion del saldo promedio del cliente, los cambios de cuenta y el uso del
préstamo; establecer una relacion general con el cliente y resolver los problemas planteados al

cliente de manera personal.

En el mercado del sector financiero en lo que se refiere en atencién al cliente en las

instituciones financieras y bancarias se viene realizando muchos esfuerzos en una buena
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atencion al cliente, sin embargo, aun hay mucho que mejorar es por eso que hay publico
insatisfecho que rapidamente cambia de entidad financiera por tal motivo es urgente y
necesario el conocimiento de sus clientes, realizando estudios cuantitativos y cualitativos que
le permitan conocer las expectativas, demandas y deseos de los mismos referentes entre otros
aspectos a la calidad de atencion, la rentabilidad de sus ahorros y predisposicion en el uso de

créditos.

Al evaluar la calidad, es importante tener en cuenta las opiniones de los consumidores,
que varian de una experiencia a otra. Un estudio sobre la banca chilena muestra que los factores
que tienen mayor impacto en la calidad e imagen percibida son los relacionados con el capital
humano, llamado atencion personalizada. En términos de satisfaccion, los factores mas directos
son la calidad percibida y el mas importante Impacto indirecto es enfocarse en la eficacia de
las personas y las organizaciones (Arancibia, Leguina, & Espinosa, 2013). Los clientes que
distinguen una buena calidad de servicio estaran satisfechos con la organizacion, y es probable
que los clientes que estén satisfechos con la organizacion sean leales para continuar su relacion

con la organizacion (Valdunciel, Flérez, & Davila, 2007).

Les presentamos mediante el diagrama de Ishikawa los problemas que viene afrontando

la empresa del rubro bancario, el bajo nivel de satisfaccion del cliente.

SISTEMA PERSONAL

Poco personal en la agencia

Sistema obsoletg

Falla en aplicativo
En productos nuevos

—p

Falta capacitacion al personal

Bajo nivel de
»  Satisfaccion de los
clientes

Demora en la atencion Local pequefio
—_— _
Llenado de muchos formularios Areas mal distribuidas

PROCESO INFRAESTRUCTURA

Figura 1. Bajo nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa del rubro bancario
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Por los motivos expuestos se considera necesario determinar cuales son los factores que
influyen en la satisfaccion del cliente de la empresa del rubro bancario, con ello se buscara

contribuir a incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.
1.1.1. Antecedentes Internacionales

Mora (2011) en su articulo titulado “La calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor”. Investigacion publicada en la Revista Brasileira de Marketing de la Universidad
Nove de Julho en S&o Paulo, Brasil. El objetivo de la presente investigacion es describir y
efectuar criticas respecto a algunos modelos de calidad del servicio, asi como a niveles de
satisfaccion del cliente. En la investigacion se utiliz6 una metodologia con enfoque inductivo,
de tipo bésica y con fuentes secundarias, las cuales le permitié a la autora realizar una critica a
los modelos PSQM y SERVQUAL. Los puntos mas relevantes de este articulo incluyen
determinar las teorias centrales de la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio que
involucran relaciones directas y positivas, porque estan profundamente conectadas en los
factores que afectan estos dos fenémenos. En resumen, en funcion de su aplicacion en la gestion
del comportamiento del consumidor dentro de la empresa, las diferencias observadas son

minimamente limitadas.

Otro de los estudios analizados fue el de Davila y Flores (2008), quienes realizaron una
investigacion titulada “Calidad del servicio percibida por clientes de entidades bancarias de
Castilla y Leon y su repercusion en la satisfaccion y la lealtad a la misma”. Dicho estudio tuvo
como objetivo identificar los factores que determinan la calidad del servicio que perciben los
clientes de las entidades bancarias, y de como la calidad influye en su satisfaccién. Para el logro
de este objetivo, los autores realizaron una revision de la literatura sobre las investigaciones
mas relevantes en calidad del servicio, identificando que los factores que influyen en ella son:

aspectos fisicos; aspectos de la prestacion del servicio; y nuevas tecnologias. El instrumento
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de medida que empelaron los autores se prepar6 segun el método SERVPERF. Los resultados
muestran que el aspecto de la prestacion del servicio tiene una gran relacion en la calidad del
servicio, y demuestra que la calidad es un precedente para la satisfaccion y el impacto de la

calidad en la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Finalmente, el estudio desarrollado por Lusala, Boniface y Mise (2016), titulado:
“Efecto de la calidad del servicio en la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de los clientes de los bancos comerciales listados en Ciudad de Nairobi, Kenia”, el
cual tuvo como objetivo principal analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. El tipo de estudio fue descriptivo — correlacional. La muestra fue de
384 clientes conformados por 242 clientes minoristas, 81 comerciales y 61 clientes
corporativos usando la técnica de muestreo de aleatorio estratificado. El cuestionario del
Modelo SERVQUAL fue el principal instrumento de recoleccion de datos. La variable X de la
investigacion fue la Calidad del servicio brindado por el banco, mientras que la variable Y es
la Satisfaccion del cliente. Para medir la correlacion se utilizo el coeficiente de correlacion de
Pearson. Los resultados obtenidos fueron un r = 0.488 y un p <.05 Eso significa que los altos
niveles de calidad del servicio se asociaron con los altos niveles de satisfaccion de los clientes.
Se concluyd en que hay una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.
1.1.2. Antecedentes Nacionales

Alarcon (2018) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Banco BBVA Continental — oficina C.C. Sucre, Lima 2018”. Investigacion
presentada para optar el Titulo de Ingeniero Comercial otorgado por la Universidad de
Lambayeque en la ciudad de Chiclayo, Peru. El objetivo primordial de la investigacion referida

como antecedente fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
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cliente del Banco BBVA Continental — oficina C.C. Sucre. La metodologia usada fue de
enfoque cuantitativo con un alcance tipo correlacional y disefio no experimental — transversal,
la técnica de recoleccidn de datos fue la aplicacion de una encuesta y el instrumento utilizado
fue el cuestionario disefiado segun las dimensiones de las variables de estudio (Variable X:
Calidad de servicio, Variable Y: Satisfaccion del cliente). EI instrumento conté con 25 items
de los cuales 15 corresponden a la variable independiente y 10 a la variable dependiente. Para
el andlisis de correlacion de las variables se utilizo el software estadistico SPSS. Algunos de
los hallazgos més significativos que se indican en el trabajo son los siguientes: Primero, se
encuentra que la calidad del servicio ha sentado precedentes muy transcendentales en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes del Banco BBVA Continental, manifestando asi
la importancia de la relacion entre ambos en la investigacion de variables. Segundo, se ha de
sefialar que la variable satisfaccion del cliente es muy confusa, porque su base fundamental
reside en las expectativas y percepciones. Estas expectativas y percepciones estan incrustadas
en diversos indicadores y varian de un cliente a otro, incluso si se ofrece igual servicio a los
clientes de forma agrupada. Finalmente, centrandose en los temas de interés de este estudio,
los resultados exponen que la calidad del servicio se refleja principalmente en la disponibilidad

de habitaciones cobmodas y limpias y la disponibilidad de personal capacitado y amable.

Alvarez y Rivera (2019) en su investigacion titulada: “Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”. Investigacion para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Banca y Finanzas de la
Universidad Tecnoldgica del Per( en la ciudad de Arequipa, Perd. En dicho estudio el objetivo
de la investigacion fue determinar el vinculo de relacion existente entre la calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018. La metodologia de la
investigacion citada fue de tipo correlacional — transversal, con enfoque cuantitativo, apoyada

en una investigacion de campo con disefio no experimental, la técnica de recoleccion de

Caipo Ayros Evelyn Fanny Natividad Pag. 16



A

e “Los factores de calidad del servicio al cliente y su influencia
4 UNIVERSIDAD en el grado de satisfaccion de los clientes de una empresa de”I
PRIVADA DEL NORTE rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019

informacion que se utilizo fue la encuesta, el instrumento usado fue el cuestionario basado en
el modelo SERVQUAL. Las variables de la investigacion fueron la calidad y la satisfaccion
del cliente, cuya correlacion fue mediada mediante Spearman. Al finalizar, la conclusion méas
relevante de esta investigacion es que la calidad del servicio cuenta con una correlacion entre
las calificaciones y los cotejos de las aspiraciones de los usuarios para un servicio en particular.
En base a ello se afirma que, si la percepcion no supera las expectativas del cliente, este

calificara la calidad del servicio como mala.

Aroquipa (2018) en su investigacion titulada: “Calidad de atencion y satisfaccion de los
clientes que acuden al Banca de la Nacion agencia Ayaviri 2016”. Investigacion realizada para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién otorgada por la Universidad
Nacional del Altiplano en la ciudad de Puno, Peru. El objetivo principal de la investigacion fue
determinar la relacion de la calidad de atencion y satisfaccion de los clientes del Banco de la
Nacion agencia Ayaviri 2016. La metodologia empleada fue de tipo basico con enfoque
cuantitativo, con un nivel de investigacion descriptivo correlacional, apuntalada en un estudio
de campo con disefio no experimental, siendo la encuesta la técnica utilizada para la recoleccion
de la informacion y su instrumento el cuestionario, basado en las 5 dimensiones del Modelo
SERVQUAL. Las variables de la investigacion la conformaron la Calidad de atencion y la
Satisfaccion de los clientes, cuya correlacion estadistica fue validada mediante el r de Rho
Spearman. Al concluir el estudio el autor demuestra que la mayor dificultad que enfrenta la
sucursal del Banco de la Nacion de la sucursal Ayaviri es el tiempo de espera de la atencion al
cliente, lo que provocé que los clientes se sintieran ansiosos e insatisfechos; esto se refleja en
los resultados en el que se evidencia claramente que la prestacion de servicios del Banco de la
Nacion, subsidiaria de Ayaviri, es deficiente, representando por un porcentaje del 51% de la

muestra.

Caipo Ayros Evelyn Fanny Natividad Pag. 17



A

e “Los factores de calidad del servicio al cliente y su influencia
4 UNIVERSIDAD en el grado de satisfaccion de los clientes de una empresa de”I
PRIVADA DEL NORTE rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019

Coronel y Zarate (2014) realizaron la investigacion: “Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del BBVA Continental sucursal Huancayo — 2011”, en la
Universidad Nacional del Centro del Pert, Huancayo. Dichos autores se propusieron como
objetivo analizar la correlacién de la relacion de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente del BBVA Continental Agencia Huancayo. Para el cumplimiento de este se establecio
una metodologia universal -filosofico, general - tedrico, especifico — empirico, con un enfoque
cuantitativo, transversal y correlacional. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
encuesta basada en el cuestionario del modelo SERVPERF como instrumento. Siendo la
variable independiente de la investigacion la Calidad del servicio y la variable dependiente la
Satisfaccion del cliente. Al finalizara el estudio los autores concluyeron que: La calidad del
servicio incide en la satisfaccion del cliente de BBV A Continental Huancayo. La confiabilidad,
seguridad, empatia, sensibilidad y los elementos tangibles afectan directamente en la
satisfaccion del cliente de BBVA. Para los cinco parametros analizados, la confiabilidad, la
sensibilidad, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles se consideran de calidad
promedio, con valores de aceptacion de 2.53, 2.64, 2.64, 2.64 y 2.42, respectivamente. Ninguno
de ellos ha sido calificado como de alta calidad, y los clientes califican mejor la sensibilidad,
la seguridad y la empatia. La percepcion media de la calidad es de 2,57, por lo que, de acuerdo

con el consumidor, los servicios de "BBVA" entran en la categoria de calidad media.
1.1.3. Bases tebricas
1.1.3.1. Calidad del servicio

Segun Giese y Cote (2019) se entiende que la calidad del servicio es la atencion que las
personas prestan a los consumidores y usuarios que quieren disfrutar del servicio, se descifra
como cuales son los requerimientos de los consumidores y cdmo esto es percibido, una vez que

se percata de esto, debe comprometerse para brindar el servicio que desea brindar, para lo cual
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debe organizarlo, y asignarlo adecuadamente. La amabilidad con todo el equipo juega un papel
muy importante, esta es la primera impresion que se otorga cuando se brindan los productos y

servicios.

Segun Vargas y Aldana (2017) la calidad del servicio se relaciona con un grupo de
particularidades o atributos que los clientes valoran o satisfacen sus necesidades y, en general,
se relaciona con las opiniones de los clientes sobre las expectativas y necesidades garantizadas
actuales. En cuanto a la gestion de activos, se trata de asegurar la adecuacion de los activos y

evitar errores o fallas.

Segln Larrea (2012) la excelencia o la calidad del servicio esta relacionada con el
contacto entre el cliente y la empresa, el punto de contacto suele denominarse momento critico
y debe gestionarse de forma que se esfuerce por superar las expectativas del cliente. La
administracion de la calidad del servicio incluye la gestién del entorno de produccion, la
gestion de incentivos para los empleados y la gestion de seguridad y confiabilidad

proporcionada por la empresa.

De acuerdo con Schembri (2016) las formas como se ha determinado la calidad en el

servicio son:
e Conformidad de los requerimientos del cliente cuando se le entrega servicio.
e Elementos que componen el desempefio de una industria de servicio particular.

Por su parte Gronroos (2016) expone que la expectativa de un cliente de un servicio en
particular esta establecida por elementos como necesidades personales, recomendaciones y
experiencias pasadas. En muchas ocasiones la expectativa que tiene el cliente y el servicio que

finalmente recibe no es el mismo, dejando asi una brecha.

El modelo de calidad de servicio o el 'modelo GAP' destaca los principales requisitos

para brindar una alta calidad de servicio. Identifica cinco 'brechas' que causan una entrega
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fallida. Los clientes generalmente tienden a comparar el servicio que “experimentan™ con el
servicio que "esperan”. Si la experiencia no coincide con las expectativas, surge una brecha.
Dado el énfasis en las expectativas, este enfoque para medir la calidad del servicio se conoce
como el paradigma de expectativa- disconformidad, y es el modelo dominante en la literatura

de marketing y comportamiento del consumidor (Zwick, Pieters, & Baumgartner, 2015).

Un modelo de calidad de servicio, basado en el paradigma expectativa-disconformidad,
y desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), asemeja las primordiales
dimensiones de la calidad de servicio y plantea una escala para calcular la calidad de servicio,
conocida como SERVQUAL. Los desarrolladores del modelo identificaron originalmente diez
dimensiones de la calidad del servicio que influyen en las percepciones del cliente sobre la
calidad del servicio. Sin embargo, después de extensas pruebas y reevaluaciones, se descubrid
que algunas de las dimensiones estaban auto correlacionadas y el nimero total de dimensiones
se redujo a cinco, a saber, confiabilidad, seguridad, tangibles, empatia y capacidad de respuesta

(Harvey, 2018).
1.1.3.2. Satisfaccion del cliente

Chiavenato (2011) con respecto a la satisfaccion del cliente, expone que el consumidor
debe ser el elemento mas significativo en la empresa. Nunca debe ser visto como un receptor

pasivo o inconveniente de los productos o servicios de la organizacion.

Por su parte Zeithaml y Bitner (2002) menciona que la satisfaccion se refiere a la
evaluacion del cliente de si un producto o servicio satisface sus necesidades y expectativas. El
incumplimiento de las necesidades y expectativas puede generar insatisfaccion con el producto
0 servicio mencionado. Las emociones de los clientes también afectan su satisfaccion con los
productos y servicios; estas emociones pueden ser estables o preexistentes, por ejemplo, la

mentalidad o la complacencia con la vida.
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La satisfaccion del cliente también se define como la evaluacion del servicio por parte
del cliente, que depende de su respuesta a las necesidades y expectativas (Basafiez, 2017); o
como una sensacion de placer o frustracion al comparar la percepcion del producto con

expectativas previas de beneficios (Kotler & Keller, 2006).

El enfoque principal de una organizacion debe ser satisfacer a sus clientes. Esto se
aplica a empresas industriales, negocios minoristas y mayoristas, organismos gubernamentales,
empresas de servicios, organizaciones sin fines de lucro y todos los subgrupos dentro de una
organizacion.

De acuerdo con la Sociedad Estadounidense para la Calidad (2021), la satisfaccion del
cliente se debe a elementos como las expectativas del cliente, la calidad y el valor percibidos,

en la siguiente figura se evidencia graficamente dicha relacion.

Calidad _
Percibida Quejas de
Clientes
Valor Satisfaccion
Percibido del Cliente
: Lealtad del
Expectativas Cliente
del cliente

Figura 2. Modelo de satisfaccion del cliente. Tomado de la Sociedad Estadounidense para la
Calidad (2021).
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A continuacion, se exponen los pasos para la mejora del proceso de satisfaccion del
cliente que de acuerdo con la Sociedad Estadounidense para la Calidad (2021) deben establecer

las organizaciones.

Y
1. Problema

> informado ——

S -
9. Encuesta al 2. Investigar
consumidor problema

- R - N
|

8. Verificacion 3. Accion

de efectividad correctiva

0 "

‘ | , |
7. Seguimiento 4. Seguimiento
de clientes de clientes

~ S

5. Andlisis de
la causa

6. Accig’m ‘
preventiva :

Figura 3. Mejora del proceso de satisfaccion del cliente. Tomado de la Sociedad
Estadounidense para la Calidad (2021).

Las organizaciones no deben asumir que saben lo que quiere el cliente. En cambio, es
importante comprender la voz del cliente, utilizando herramientas como encuestas de clientes,
grupos focales y sondeos. Con estas herramientas, las organizaciones pueden obtener
informacién detallada sobre lo que quieren sus clientes y adaptar mejor sus servicios o

productos para cumplir o superar las expectativas del cliente.
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De acuerdo Birkett (2021) todos los métodos de recopilacién de datos sobre la

satisfaccion del cliente se reducen a una encuesta de clientes.

De igual forma Hill, Brierley y MacDougall (2017) exponen que uno de los métodos
mas comunes para medir la satisfaccion del cliente es a través de encuestas. Los encuestados
registran sus comentarios a través de preguntas de opcidon maltiple, preguntas de calificacion,
preguntas abiertas, etc. Las herramientas de medicion de la satisfaccion del cliente pueden
ayudarlo a recopilar informacion en tiempo real a través de encuestas en linea y brindar

experiencias excelentes.

Por su parte Nigel (2016) expone que hay varias formas de medir la satisfaccion del

cliente, siendo los més destacados los siguientes:

e Encuestas online
Las encuestas en linea son uno de los mejores métodos de medicion. Ofrecen una
solucién fécil y répida para la recopilacion de datos. Seleccionar el pablico objetivo y presentar
preguntas relevantes utilizando la I6gica de la encuesta. También se puede insertar imagenes y
archivos multimedia en la encuesta. Las herramientas de encuestas en linea ofrecen

capacidades para ver el tablero, generar informes, aplicar filtros y exportar resultados.

e E-mailers de marketing
Los correos electronicos son una herramienta ideal para interactuar con los clientes y
también recopilar comentarios de calidad. Aquellos que se hayan registrado para recibir
actualizaciones estaran encantados de saber de la empresa. Pueden encuestarse enviando

cuestionarios o agregando enlaces a ellos en boletines informativos.

e Medios de comunicacién social
Los clientes que comparten sobre la empresa, que hablan de ella, positiva o

negativamente, indican como ven su marca, sus productos, servicios y contenido. Las redes
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sociales han cambiado la forma en que los usuarios brindan comentarios; es instantaneo,
sincero y honesto. Pueden reaccionar o comentar lo que ha publicado en sus canales de redes
sociales como Facebook, Instagram, LinkedIn o Twitter. La espontaneidad que se ve en las

redes sociales no se puede replicar a través de encuestas o0 encuestas telefonicas.

e Chats en vivo
Las empresas de casi todas las industrias poseen sitios web; suministran vivamente
informacion sobre bienes y servicios, publican estudios de casos y documentos técnicos, y
brindan todo tipo de informaciéon y soporte. Los chats en vivo dentro de sitios web y
aplicaciones son una rica fuente de informacion. Llega a saber lo que buscan sus visitantes o
clientes, lo que esperan, etc. También puede interactuar con ellos en tiempo real en lugar de
enviar encuestas que recopilen valiosos comentarios de los clientes en el momento. Todo el

historial de conversaciones anteriores es informacion crucial para revisar y aprender.

e Servicio de mensajes cortos (SMS)
Las encuestas por SMS son increiblemente convenientes para los encuestados. Pueden
responder preguntas usando sus teléfonos celulares mientras viajan, esperan en filas, etc. Las
encuestas por SMS tienen altas tasas de respuesta; los clientes responden a los SMS el 45% de

las veces, un 6% mas que los correos electrdnicos.
1.1.3.3. Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), partieron del paradigma de la expectativa-
disconformidad, para desplegar una herramienta que permitia comprobar la calidad del servicio
percibido, lo Ilamaron SERVQUAL. Este instrumento les permitio acercarse al célculo
mediante la valoracion independiente de las expectativas y las percepciones de un cliente. En

sus inicios identificaron diez determinantes de la calidad de servicio, los cuales eran:

1. La competencia: es poseer las habilidades y conocimientos ineludibles para brindar
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Servicios.

2. La cortesia: esto es respeto por la propiedad del cliente, una persona de contacto limpia

y ordenada, expresada con amabilidad, respeto y cortesia.

3. La credibilidad: incluye factores como honestidad, confiabilidad y conviccion, e

involucra los principales beneficios de los clientes en una posicion privilegiada.

4. La seguridad: mantener a los clientes alejados de peligros, riesgos o preocupaciones,

comprendida la seguridad personal, la seguridad financiera y la privacidad.
5. Elacceso: cordialidad y habilidad de relacion, con ubicaciones y horarios beneficiosos.

6. La comunicacion: esto significa no solo comunicar a los consumidores en un idioma

gue comprendan, sino también escuchar sus opiniones.

7. Conocer al cliente: representa desvelarse por percibir los requerimientos propios de los

consumidores y ofrecer una atencion personalizada.

8. Los tangibles: son la evidencia fisica del servicio, como la apariencia de las

instalaciones fisicas, las herramientas y los equipos utilizados para brindar el servicio.

9. La confiabilidad: es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable

Yy precisa.

10. La capacidad de respuesta: es la disposicién y la voluntad de los empleados para ayudar

a los clientes brindandoles servicios oportunos y oportunos.
Luego de recibir varias criticas, declararon que los diez factores no eran independientes unas
de otras, encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales. A principios de la década
de 1990, los autores habian refinado el modelo a cinco factores que, muestran ser relativamente

estables y robustos.

1. Confianza o empatia: la prestacion de una atencion solidaria e individualizada a los

clientes.
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2. Fiabilidad: la capacidad de realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa.

3. Responsabilidad: el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para

transmitir confianza y seguridad.

4. Capacidad de respuesta: la voluntad de ayudar a los clientes y brindar un servicio

rapido.

5. Tangibilidad: aspecto de las infraestructuras, trabajadores, dispositivos y materiales de

noticia.
Confianza T
Servicio
Fiabilidad Raroibido
» Percepcion de la
Responsabilidad calidad del servicio
Garantia Servicio
Esperado
Tangibilidad

Figura 4. Modelo SERVQUAL. Tomado de Parasuraman, Zeimthaml y Berry
(1988, p. 26).

Estas son los cinco factores de la calidad del servicio, que constituyen los fundamentos
de los diversos elementos del cuestionario SERVQUAL. El cual consta de 22 elementos de
expectativas y 22 elementos de percepcién, organizados en cinco dimensiones. Tanto el
componente de expectativas como el componente de percepciones del cuestionario cuentan de

un total de 22 items (Asubonteng & McCleary, 2016).

Las comparfias emplean el modelo SERVQUAL para determinar posibles deficiencias
de calidad del servicio, asi como las posibles causas del problema. Pues dicho modelo identifica
cinco brechas (GAP) o discrepancias que pueden hacer que los clientes experimenten una mala

calidad de servicio. Estas discrepancias de acuerdo con Ladhari (2017) son:
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e Gap 1: Diferencia entre el servicio esperado del mercado objetivo y las percepciones

de la administracion sobre el servicio esperado del mercado objetivo.

e Gap 2: Diferencia entre las percepciones de la gerencia sobre las expectativas del cliente

y la traduccion en procedimientos y especificaciones de servicio.

e Gap 3: Diferencia entre las descripciones de calidad del servicio y la prestacion

realmente prestada.
e Gap 4: Diferencia entre las intenciones de prestacion del servicio y lo que se comunica
al cliente.

La suma de las diferencias anteriormente mencionadas provoca que el servicio ofertado
no cubra las expectativas de los clientes, generando el Gap 5, representado mediante la
siguiente formula.

GAP 5 =1 (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Gap 5: Es la diferencia general entre el servicio esperado y el servicio percibido. La
forma de reducir esta diferencia es vigilando y reduciendo todas las otras diferencias.

A continuacion, se expone una representacion grafica de las cinco brechas (GAP) o

discrepancias anteriormente explicadas.
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Servicio
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¢ Provecdor
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_ Comunicacitn

; Prestacion del Exler'ﬂa -

Discrepancia 1 Semvicie e

| Discragancia 3
|

Ezpecificacion
de calidad del
' servicio

FPercepcitn de directivos sobre
expeciativas de los clientes

Figura 5: Brechas del Modelo SERVQUAL. Tomado de Lascurain Gutierrez (2016).

De acuerdo con Lam y Woo (2017), las brechas entre las expectativas y las percepciones

pueden generar tres situaciones:

e Lapercepcion es mayor a la expectativa. En este caso la empresa posee altos niveles de

calidad.

e La percepcién es menor a la expectativa. En este caso la empresa posee bajos niveles
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de calidad.

e Lapercepcion esigual a la expectativa. En este caso la empresa posee niveles modestos

de calidad.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema General

¢De qué manera influyen los factores de calidad del servicio al cliente en la satisfaccion

de los clientes de una empresa del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019?

1.2.2. Problemas Especificos
e /Como influyen los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en una empresa
del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019?

e ;CoOmo influye la fiabilidad en la satisfaccion del cliente en una empresa del rubro

bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019?

e /Como influye la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente en una empresa

del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019?

e Como influye la responsabilidad en la satisfaccion del cliente en una empresa del rubro

bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019?

e /Como influye la empatia en la satisfaccion del cliente en una empresa del rubro

bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019?
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la manera en que influyen los factores de calidad del servicio al cliente en
la satisfaccion de los clientes de una empresa del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho

en el afio 20109.
1.3.2. Objetivos especificos
e Determinar como influyen los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e Determinar como influye la fiabilidad en la satisfaccion del cliente en una empresa del

rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e Determinar como influye la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente en una

empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e Determinar como influye la responsabilidad en la satisfaccion del cliente en una

empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e Determinar como influye la empatia en la satisfaccion del cliente en una empresa del

rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

Los factores de calidad del servicio al cliente influyen positivamente en la satisfaccion

de los clientes de una empresa del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019.
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1.4.2. Hipotesis especificas
e Los elementos tangibles influyen positivamente en la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e La fiabilidad influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una empresa del

rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e La capacidad de respuesta influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una

empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e Laresponsabilidad influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una empresa

del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.

e Laempatia influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una empresa del rubro

bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Enfoque de investigacion

De acuerdo con Sanchez, Reyes y Mejia (2018) el enfoque de investigacion cuantitativa
es la que utiliza la recopilacion y el examen de datos con el propésito de responder
interrogaciones de investigacion y probar hipotesis previamente instituidas, y se basan en
comprobarlas numéricamente mediante recuentos y, a menudo, utilizan datos estadisticos para

formar patrones precisos de comportamiento de la poblacion.

La presente investigacion se considera cuantitativa, dado el andlisis y tabulacién
estadistica de los datos recopilados por la encuesta, ademas del procesamiento de los datos
establecidos para la comprobacion mediante el programa estadistico SPSS de la confiabilidad

del instrumento y de las hipétesis planteadas.
2.2. Tipo de Investigacion

Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) mencionan que la investigacion no
experimental es una investigacion realizada sin manipulacion deliberada de variables, en la que

se observan y luego se analizan los fendmenos que ocurren en el medio natural.

En base al concepto anteriormente expuesto el presente estudio es considerado no
experimental, porque no se manipulan las variables objeto de investigacion. Adicionalmente
segun el nimero de mediciones en un determinado tiempo. El estudio se considera de tipo
transversal, pues se recolectan datos en un solo momento, el presente. Lo cual coincide con los
expuesto por Sanchez, Reyes y Mejia (2018) quienes consideran los estudios transversales
como “aquellos que se realizan en un momento determinado para analizar un fenémeno que

sucede en el presente” (p. 67).
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2.3. Disefio de investigacion

Investigacion Bésica

De acuerdo con Zacarias (2021) cuando las investigaciones cuentan con un enfoque
cuantitativo y sus niveles o alcances de investigacion son descriptivas y correlacional, dichas

investigaciones se consideran basicas.

La investigacion basicas denominada también investigacion pura o fundamental, tiene
por finalidad descubrir y explicar nuevos conocimientos. Las hipdtesis de estas investigaciones

se demuestran en términos de verdadero o falso (Zacarias, 2021).
Descriptivo

De acuerdo con Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) la investigacion descriptiva
tiene como objetivo determinar los atributos, tipologias y perfiles de personas, asociaciones o

grupos de individuos, procesos o cualquier otro fenémeno a analizar.

Dicho tipo de investigacion se evidencia en el actual estudio pues en el mismo se

describen las caracteristicas de una empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho.
Correlacional

En el estudio correlacional la asociacion de variables se mide mediante un modelo
global predecible. Esto se hace midiendo cada variable y luego cuantificando, analizando y
vinculando. Esta correlacion esta respaldada por hipotesis probadas (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

En el caso del actual estudio la correlacion, se evidencia en la medicion que se realiza
respecto a la relacion entre la variable independiente “Calidad del servicio” y la variable
dependiente “Satisfaccion del cliente”. Adicionalmente se analiza la correlacion entre los
factores de calidad (Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Responsabilidad,

Empatia) y la satisfaccion de los clientes, lo cual permitira conocer como influyen
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dichos factores de calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes.
2.4. Poblacién

La poblacion desde el punto de vista de Sanchez, Reyes y Mejia (2018) es el conjunto
de todos los elementos con muchas caracteristicas comunes. Es un contiguo de compendios o
eventos con determinadas caracteristicas o estandares, ya sea un individuo, un objeto o un
evento; y se puede determinar en el campo de investigacion de interés cuéles participaran en la

hipotesis de estudio.

En la presente investigacion, la poblacion objeto de estudio la conforman los clientes
de la empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019, los cuales, de
acuerdo con los datos proporcionados por la institucién, se atendieron un total de 349,307

clientes, desglosados de la siguiente manera.

Tabla 1
Clientes de una empresa del rubro bancario en el afio 2019

Clientes Ao 2019

Meses Clientes % del
Poblacion Total

Enero 30,987 8.9%
Febrero 26,880 7.7%
Marzo 30,764 8.8%
Abril 29,618 8.5%
Mayo 28,517 8.2%
Junio 28,256  8.1%
Julio 30,785  8.8%
Agosto 29,265 8.4%
Septiembre 27,863  8.0%
Octubre 30,033 8.6%
Noviembre 27,776 8.0%
Diciembre 28,563 8.2%
Total 349,307 100%
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2.5. Muestra

Una muestra es el grupo de casos o personas extraidas de la poblacion mediante un

método de muestreo probabilistico o no probabilistico (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

El muestreo aplicado para el estudio fue de tipo probabilistico y aleatorio simple, dado
que toda la poblacion objeto de estudio posen la misma probabilidad de ser seleccionados para
el analisis. A continuacion, se muestra la formula para el calculo de la muestra, teniendo en

cuenta que la poblacion es finita y conocida.

B Ng?Z?
- (N —1)e?+ g2z2

T

Donde:

n: el tamarfio de la muestra.

N: tamafio de la poblacién

o: Desviacion estandar de la poblacion = 0.5.

Z: niveles de confianza = 1.96

e: Limite aceptable de error de la muestra = 0.05

~ 349,307 * (0.5)2 * 1.962
"= 349,307 —1)+0.05% + 0.52 = 1.952

n = 383.74

Los resultados muestran que para que la muestra sea estadisticamente representativa, se
han de encuestar aproximadamente a 384 clientes de la empresa del rubro bancario en el distrito
de Lurigancho. Dichos 384 clientes por encuestar seran distribuidos en funcion del porciento
de clientes que asistio a dicha institucion bancara en cada mes, como se muestra en la siguiente

tabla.
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Tabla 2
Distribucion de clientes a encuestar

Clientes Ao 2019

Meses Clientes % del Clientes a
Poblacion Total Encuestar
Enero 30,987 8.9% 34
Febrero 26,880 7.7% 30
Marzo 30,764  8.8% 34
Abril 29,618 8.5% 33
Mayo 28,517 8.2% 31
Junio 28,256  8.1% 31
Julio 30,785 8.8% 34
Agosto 29,265 8.4% 32
Septiembre 27,863  8.0% 31
Octubre 30,033 8.6% 33
Noviembre 27,776 8.0% 31
Diciembre 28,563 8.2% 31
Total 349,307 100% 384

2.6. Técnicas e instrumento

Técnica

Las técnicas de recoleccidn de datos segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018, p. 120). “son
medios que se emplean para recopilar la informacion en una investigacion”.

En el caso particular del presente estudio para la recopilacion de la informacion se
emple6 como técnica la encuesta. De acuerdo con Sanchez, Reyes y Mejia (2018) una encuesta
es un procedimiento utilizando de recopilacion de datos consistente en un conjunto de

preguntas cuyo proposito es recopilar informacién factica en una muestra establecida.

Instrumento
Los instrumentos de recoleccion de datos son aquellas herramientas que constituyen

parte del método de recogida de informacion. (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).
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En el caso del presente estudio, el instrumento empleado es el cuestionario, el mismo
que fue basado en el Modelo SERVQUAL. Dicho instrumento se expone en el Anexo No. 2

de la investigacion.

De acuerdo con Fernandez, Hernandez y Baptista (2014, p. 217) el “cuestionario es un

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”
2.7. Confiabilidad del instrumento

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicé el indice de Alfa Cronbach.
Dicho indice busca la consistencia interna, que va de 0 a 1, se utiliza para verificar si el
instrumento que se estd valorando esta seleccionando informacion incorrecta y conduce a
conclusiones erréneas, 0 si es un instrumento confiable que puede realizar mediciones

constantes y sélidos (Gonzélez & Pazmifio, 2015).

Su interpretacion sera que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mejor es la

fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80 (Gonzélez & Pazmifio, 2015).

Su férmula estadistica es la siguiente:

2

S

& = & I—Zz’

K-1| s
Dénde:

K: El nimero de items
Si2: Sumatoria de Varianzas de los items
St2: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach
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Una vez incorporado los resultados del cuestionario en el procesador estadistico SPSS,
el valor obtenido en el Alfa de Cronbach es de 0.928, como se evidencia en la siguiente tabla.

Con dicho resultado se evidencia la confiabilidad del instrumento.

Tabla 3
Resultados del Alfa de Cronbach

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,928 46

Fuente: SPSS
2.8. Procedimiento

1. El estudio inici6 con el analisis de la problematica de la empresa del rubro
bancario en el distrito de Lurigancho. Dicha problematica fue graficada en un
diagrama Ishikawa, resumiéndose en una baja satisfaccion de los clientes del
banco. Con este andlisis se identifica la necesidad de determinar cuéles son los
factores que influyen en la satisfaccion del cliente de la empresa.

2. Una vez establecida la problematica se establecieron los referentes tedricos en
los cuales se sustenta la investigacion, exponiéndose los aspectos
trascendentales de las variables objeto de estudio “Calidad del servicio” y
“Satisfaccion del cliente”. Adicionalmente se identifica el modelo SERVQUAL
como guia para la medicion de dichas variables de estudio.

3. Posteriormente se confecciond el cuestionario para la recopilacion de la
informacidon basado en el modelo SERVQUAL. Dicho cuestionario consta de
23 preguntas desglosadas en las 5 dimensiones del modelo que representan los

factores de la calidad. Una vez validado y determinado la confiabilidad del
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instrumento mediante el indice de Alfa Cronbach, este fue aplicado a los clientes
de la empresa del rubro bancario en el mes de septiembre.

4. Una vez recopilada la informacion, esta fue tabulada y se analizaron las
variables en cada indicador y los resultados de cada una de ellas. El resultado se
calcula en funcidn de cada respuesta y el porcentaje de respuestas en total. Para
el procesamiento de la informacidn recopilada se emplearon herramientas
informaticas como el Microsoft Office Excel y el SPSS.

5. Finalmente se comprobaron las hipotesis de la investigacion mediante el
procesador estadistico SPSS y se concluyen los principales resultados del

estudio, ademas se establecen las recomendaciones pertinentes.
2.9. Etica

Los datos recopilados mediante las técnicas e instrumentos antes expuestos fueron

procesados confidencialmente y no se utilizaran para fines distintos a la investigacion en curso.
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2.10. Operacionalizacion de las variables

Tabla 4
Operacionalizacion de las variables

) DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL SUBVARIABLES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Equipos modernos Pregunta 1,2

El Modelo SERVQUAL es un  Elementos tangibles  Apariencia del personal Pregunta 3
instrumento que permite Documentacion Pregunta 4

La calidad del servicio es el conjunto comprobar la calidad del Servicio prometido Pregunta 5,8

de caracteristicas o atributos que servicio mediante la valoracion Fiabilidad Atencion apropiada Pregunta 6,9

valora un cliente, o que satisfacen las independiente de las Tiempo de operacion Pregunta 7

necesidades de los clientes, en expectativas y las percepciones Capacidad de Disposicion del personal Pregunta 10,12

Calidad del Servicio general tiene que ver con la de un cliente, basada en 5 respuesta Rapidez Pregunta 11 Cuestionario

percepcion que tienen los clientes factores, los cuales son: Voluntad Pregunta 13

para garantizar la expectativas y Elementos tangibles, Fiabilidad, Confianza en el personal Pregunta 14,16

necesidades que se presentan el Capacidad de respuesta, Responsabilidad Seguridad en las operaciones Pregunta 15

momento (Vargas & Aldana, 2017). Responsabilidad, Empatia Conocimientos Pregunta 17
(Parasuraman, Zeimthaml, & Atencion individualizada Pregunta 18,20
Berry, 1988). Empatia Horario de atencion flexible Pregunta 19

Compresién de sus necesidades Pregunta 21,22,23
. o - La satisfaccion o estado de
La satisfaccion es la evaluacion que , .
realiza el cliente respecto de un animo de una persona es el Expectativas Media Ponderada Preguntas 1 a 23
. L " . . resultado de comparar el
Satisfaccion del  producto o servicio, en términos de si . . . .
) . o rendimiento percibido de un Cuestionario
Cliente ese producto o servicio respondio a .

sus necesidades y expectativas producto_o Serviclo con sus ., .

expectativas (Armstrong & Percepcion Media Ponderada Preguntas 1 a 23

(Zeithaml & Bitner, 2002) Kotler 2003)




CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1. Resultados de la Calidad del Servicio

Para el andlisis de la calidad del servicio se tuvo en cuenta las respuestas emitidas por

los encuestados referente a la primera columna del cuestionario (Expectativa).

Tabla 5
Resultados generales de la calidad del servicio

Dimensiones %
Elementos Tangibles 62%
Fiabilidad 64%
Capacidad de Respuesta 60%
Responsabilidad 61%
Empatia 69%
TOTAL 64%
70% 0%
68%
66%
64%
64%
62% 62% 61%
60% 60%
58%
56%
54%
Elementos Fiabilidad Capacidad de Responsabilidad Empatia
Tangibles Respuesta

Figura 6. Resultados generales de la calidad del servicio

Interpretacion: Los resultados muestran que de forma general el 64% de los
encuestados consideran que la empresa cuenta con muy buena o buena calidad, siendo la
Empatia y la Fiabilidad las dimensiones con un mayor porcentaje con un 69% y 64%
respectivamente, mientras que la Capacidad de respuesta es la dimension en la que se obtuvo

en menor porcentaje con un 60%.
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A continuacion, se expone un analisis mas detallado de los resultados obtenidos en cada

una de las dimensiones del modelo SERVQUAL.
3.1.1. Elementos Tangibles

A continuacion, se exponen los resultados de las cuatro preguntas con las cuales se

evaluaron los Elementos tangibles.

Prequnta 1. ;Las instalaciones son de aspecto moderno?

Tabla 6

Aspecto moderno de las instalaciones

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 126 33%
Calidad Buena 139 36%
Calidad Media 65 17%
Calidad Mala 28 7%
Calidad Muy Mala 26 7%

Total 384 100%

40%
36%

35% 33%

30%

25%

20% 17%

15%

10% 7% 204
N . .
0%

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala Calidad Muy
Buena Mala

Figura 7. Aspecto moderno de las instalaciones

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 36% y 33% de los

encuestados consideran que las instalaciones de la empresa tienen muy buena y buena calidad
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en cuanto a aspectos modernos se refiere. Sin embargo, se ha de mencionar que el 17%

considera que la calidad es media e incluso un 7% considera que la calidad es mala o muy mala.

Prequnta 2. ;Los equipos y mobiliario de la empresa son visualmente atractivos?

Tabla 7

Atractivo de los equipos y mobiliarios

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 119 31%
Calidad Buena 148 39%
Calidad Media 81 21%
Calidad Mala 26 7%
Calidad Muy Mala 10 3%
Total 384 100%
45%
40% 39%
35% 1%
30%
25% 510
20%
15%
10% 7%

0%
Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala Calidad Muy
Buena Mala

Figura 8. Atractivo de los equipos y mobiliarios

Interpretacion: En cuanto al atractivo de los equipos y mobiliarios el 31% y 39% de
los encuestados consideran que estos tienen muy buena y buena calidad. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 21% considera que la calidad es media e incluso un 7% y 3% considera que

la calidad es mala o muy mala.
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Preqgunta 3. ¢ Los empleados de la empresa tienen una buena presencia?

Tabla 8

Presencia de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 100 26%
Calidad Buena 111 29%
Calidad Media 87 23%
Calidad Mala 68 18%
Calidad Muy Mala 18 5%
Total 384 100%
35%
30% 29%
26%
25% 23%
20% 18%

10%

5%

- .

0%
Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 9. Presencia de los empleados

Interpretacion: Con respecto a la presencia de los empleados de la compafiia el 26%
y 29% de los encuestados consideran que estos tienen muy buenay buena calidad. Sin embargo,
un 23% considera que la calidad es media e incluso un 18% y 5% considera que la calidad es

mala o muy mala.
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Pregunta 4. ;/En la empresa el material incorporado al servicio (como los folletos o los

comunicados) es detallado e informativo?

Tabla 9

Informacion del material incorporado al servicio

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 91 24%
Calidad Buena 113 29%
Calidad Media 87 23%
Calidad Mala 73 19%
Calidad Muy Mala 20 5%

Total 384 100%

35%

29%
30%

25% 24% 23%

20% 19%
15%
10%
5%
5% .

0%
Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 10. Informacion del material incorporado al servicio

Interpretacion: Los resultados muestran que el 24% y 29% de los encuestados
consideran que la informacion del material incorporado al servicio cuenta con una muy buena
y buena calidad. Sin embargo, se ha de mencionar que el 23% considera que la calidad es media

e incluso un 19% y 5% considera que la calidad es mala o muy mala.
3.1.2. Fiabilidad

A continuacién, se exponen los resultados de las cinco preguntas con las cuales se

evalué la fiabilidad.
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Pregunta 5. ¢La empresa cumple con los aspectos que menciona en sus promociones?

Tabla 10

Cumplimiento de sus promociones

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 102 27%
Calidad Buena 113 29%
Calidad Media 71 18%
Calidad Mala 57 15%
Calidad Muy Mala 41 11%

Total 384 100%

29%

27%

25%

20% 18%

15%
15%
11%

10%

5%

0%
Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala Calidad Muy
Buena Mala

Figura 11. Cumplimiento de sus promociones

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 27% y 29% de los
encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad en cuanto al
cumplimiento de sus promociones. Sin embargo, un 18% considera que la calidad es media e

incluso un 15% y 11% considera que esta es mala 0 muy mala.
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Pregunta 6. ; Cuando tiene un problema, el personal de la empresa muestra un interés sincero

por solucionarlo?

Tabla 11

Interés del personal por solucionar problemas

Respuestas Frecuencia %

Calidad Muy Buena 88 23%
Calidad Buena 109 28%
Calidad Media 81 21%
Calidad Mala 67 17%
Calidad Muy Mala 39 10%

Total 384 100%

30% 28%

25% 2304
21%
209%
’ 17%
15%
10%

10%

5%

0%
Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 12. Interés del personal por solucionar problemas

Interpretacion: En cuanto al interés del personal por solucionar problemas el 36% y
33% de los encuestados consideran que la empresa en este punto cuenta con muy buenay buena
calidad. Sin embargo, se ha de mencionar que el 21% considera que la calidad es media e

incluso un 17% y 10% considera que la calidad es mala o muy mala.
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Pregunta 7. ;La primera vez qgue te atendieron en la empresa, lo hicieron correctamente?

Tabla 12

Atencion en la empresa

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 130 34%
Calidad Buena 139 36%
Calidad Media 61 16%
Calidad Mala 32 8%
Calidad Muy Mala 22 6%

Total 384 100%

40%
36%
35% 34%

30%
25%
20%
16%
15%
10% 8%
6%
- I .
0%

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala Calidad Muy
Buena Mala

Figura 13. Atencion en la empresa

Interpretacion: Con respecto a la atencién en la empresa, el 34% y 36% de los
encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad. Sin embargo, se ha
de mencionar que el 16% considera que la calidad es media e incluso un 8% y 6% considera

gue esta es mala 0 muy mala.
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Prequnta 8. ;/La empresa realiza sus servicios en el tiempo gue promete que va a hacerlo?

Tabla 13

Servicio brindado en el tiempo prometido

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 136 35%
Calidad Buena 130 34%
Calidad Media 75 20%
Calidad Mala 32 8%
Calidad Muy Mala 11 3%

Total 384 100%
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34%

35%
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25%
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10% 8%
5% IIII 3%
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Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 14. Servicio brindado en el tiempo prometido

Interpretacion: Los resultados muestran que el 35% y 34% de los encuestados
consideran gque la empresa cuenta con una muy buena y buena calidad en cuanto al Servicio
brindado en el tiempo prometido. Sin embargo, se ha de mencionar que el 20% considera que

la calidad es media e incluso un 8% y 3% considera que la calidad es mala o0 muy mala.
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Prequnta 9. ;/La empresa soluciona los errores en el momento adecuado?

Tabla 14

Se solucionan los errores en el tiempo adecuado

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 157 41%
Calidad Buena 126 33%
Calidad Media 49 13%
Calidad Mala 31 8%
Calidad Muy Mala 21 5%

Total 384 100%

45%

41%

40%
35% 33%
30%
25%
20%
15% 13%
10% I 8%
5%
5%
0% l .

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 15. Se solucionan los errores en el tiempo adecuado

Interpretacion: De acuerdo con los criterios de los encuestados, el 41% y 33% de estos
consideran que la empresa cuenta con una muy buena y buena calidad en cuanto a la solucion
de los errores en el tiempo adecuado. Sin embargo, se ha de mencionar que el 13% considera

que la calidad es media e incluso un 8% y 5% considera que es mala o muy mala.
3.1.3. Capacidad de respuesta

A continuacion, se exponen los resultados de las cuatro preguntas con las cuales se

evalud la Capacidad de respuesta.
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Pregunta 10. ¢ Los empleados son corteses y atentos?

Tabla 15

Cortesia y atencion de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 142 37%
Calidad Buena 119 31%
Calidad Media 65 17%
Calidad Mala 33 9%
Calidad Muy Mala 25 7%

Total 384 100%

40% 379

35%
31%
30%
25%
20% 170
15%
10% 9%
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- I .
0%

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 16. Cortesia y atencion de los empleados

Interpretacion: En cuanto a la cortesia y atencion de los empleados el 37% y 31% de
los encuestados consideran que la empresa cuenta con muy buena y buena calidad. Sin
embargo, se ha de mencionar que el 17% considera que la calidad es media e incluso un 9% y

7% considera que la calidad es mala 0 muy mala.
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Pregunta 11. ;Las operaciones realizadas por los empleados son de manera rapida?

Tabla 16

Operaciones rapidas de los empelados

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 123 32%
Calidad Buena 139 36%
Calidad Media 82 21%
Calidad Mala 22 6%
Calidad Muy Mala 18 5%

Total 384 100%

40%
36%

35% 3204
30%
25%
21%
20%

15%

10%
6% 504

H =

0%

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 17. Operaciones rapidas de los empelados
Interpretacion: Con respecto a si las operaciones de los empleados son rapidas, el 32%
y 36% de los encuestados consideran que estas cuentan con una muy buena y buena calidad.
Sin embargo, se ha de mencionar que el 21% considera que la calidad es media e incluso un

6% Yy 7% considera que la calidad es mala o muy mala.
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Preqgunta 12. /Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudarle?

Tabla 17

Disposicién de los empleados

Respuestas Frecuencia %

Calidad Muy Buena 99 26%
Calidad Buena 97 25%
Calidad Media 70 18%
Calidad Mala 60 16%
Calidad Muy Mala 58 15%

Total 384 100%
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Figura 18. Disposicion de los empleados

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 26% y 25% de los
encuestados consideran que la empresa posee una muy buena y buena calidad en cuanto a la
disposicién de los empleados. Sin embargo, se ha de mencionar que el 18% considera que la

calidad es media e incluso un 16% y 15% considera que esta es mala 0 muy mala.
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Prequnta 13. ;Los empleados estan al servicio del cliente en cualguier momento?

Tabla 18

Empleados al servicio del cliente

Respuestas Frecuencia %

Calidad Muy Buena 97 25%
Calidad Buena 98 26%
Calidad Media 76 20%
Calidad Mala 58 15%
Calidad Muy Mala 55 14%

Total 384 100%

30%
259, 26%

25%
20%

20%

15%

10%

5%

0%

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media

Buena

Figura 19. Empleados al servicio del cliente

15%

Calidad Mala

14%

Calidad Muy
Mala

Interpretacion: Los resultados muestran que el 25% y 26% de los encuestados

consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad en cuanto a si los empleados estan

o no al servicio del cliente. Sin embargo, se ha de mencionar que respecto a este aspecto el

20% considera que la calidad es media e incluso un 15% y 14% considera que la calidad es

mala o muy mala.

3.1.4. Responsabilidad

A continuacion, se exponen los resultados de las cuatro preguntas con las cuales se

evalud la Responsabilidad.
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Pregunta 14. ;El comportamiento de los empleados de la empresa le inspiran confianza?

Tabla 19

Los empelados inspiran confianza

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 77 20%
Calidad Buena 100 26%
Calidad Media 87 23%
Calidad Mala 82 21%
Calidad Muy Mala 38 10%

Total 384 100%
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Buena Mala

Figura 20. Los empelados inspiran confianza
Interpretacion: En cuanto a si los empleados inspiran confianza el 20% y 26% de los
encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad. Sin embargo, se ha
de mencionar que el 23% considera que la calidad es media e incluso un 21% y 10% considera

que la calidad es mala o muy mala.
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Prequnta 15. ¢.Se siente sequro del servicio que le ofrecen en la empresa?

Tabla 20

Seguridad con el servicio que recibe

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 102 27%
Calidad Buena 100 26%
Calidad Media 89 23%
Calidad Mala 70 18%
Calidad Muy Mala 23 6%
Total 384 100%
30%
27% 26%
25% 23%

20% 18%
15%
10%
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Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala Calidad Muy
Buena Mala

Figura 21. Seguridad con el servicio que recibe
Interpretacion: Con respecto al aspecto de seguridad asociado al servicio que se recibe,
el 27% y 26% de los encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad.
Sin embargo, un 23% considera que la calidad es media e incluso un 18% y 6% considera que

la calidad es mala 0 muy mala.
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Prequnta 16. ¢ Los sistemas informéticos de la empresa le inspiran confianza?

Tabla 21

Confianza con los sistemas informaticos de la empresa

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 136 35%
Calidad Buena 155 40%
Calidad Media 48 13%
Calidad Mala 32 8%
Calidad Muy Mala 13 3%
Total 384 100%
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o =

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 22. Confianza con los sistemas informaticos de la empresa

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 35% y 40% de los
encuestados consideran que los sistemas informaticos de la empresa poseen muy buenay buena
calidad en cuanto a la confianza de estos. Sin embargo, se ha de mencionar que el 13%
considera que la calidad es media e incluso un 8% y 3% considera que esta es mala o muy

mala.
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Preqgunta 17. ;Los empleados de la empresa tienen los conocimientos necesarios para

contestar a sus preguntas?

Tabla 22

Conocimiento de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 130 34%
Calidad Buena 141 37%
Calidad Media 47 12%
Calidad Mala 43 11%
Calidad Muy Mala 23 6%
Total 384 100%
40% 3794
35% 34%
30%
20%

11%

10%
6%
5% .

0%
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Figura 23. Conocimiento de los empleados

Interpretacion: Los resultados de la encuesta muestran que el 34% y 37% de los
encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad en cuanto al
conocimiento de los empleados se refiere. Sin embargo, se ha de mencionar que un 12%

considera que la calidad es media e incluso un 11% y 6% piensa que esta es mala o muy mala.
3.1.5. Empatia

A continuacion, se exponen los resultados de las seis preguntas con las cuales se evalud

la Empatia.
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Prequnta 18. ;Los empleados de la empresa le proporcionan atencién individualizada?

Tabla 23

Atencion individualizada de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 126 33%
Calidad Buena 137 36%
Calidad Media 48 13%
Calidad Mala 55 14%
Calidad Muy Mala 18 5%

Total 384 100%
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Figura 24. Atencion individualizada de los empleados

Interpretacion: En cuanto a la atencién individualizada de los empleados el 33% y
36% de los encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad. Sin
embargo, se ha de mencionar que el 13% considera que la calidad es media e incluso un 14%

y 5% cree que la calidad es mala o muy mala.
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Pregunta 19. ¢/ La empresa tienen los horarios de apertura o atencion adecuados para todos

sus clientes?

Tabla 24

Horarios de apertura y atencion

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 124 32%
Calidad Buena 135 35%
Calidad Media 69 18%
Calidad Mala 42 11%
Calidad Muy Mala 14 4%

Total 384 100%
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Figura 25. Horarios de apertura y atencion
Interpretacion: Con respecto a los horarios de apertura y atencién, el 32% y 35% de
los encuestados piensa que la empresa tiene muy buena y buena calidad. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 18% considera que la calidad es media e incluso un 11% y 4% cree que la

calidad es mala 0 muy mala.
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Pregunta 20. ¢sLa empresa cuenta con empleados que le proporciona una atencién

personalizada?

Tabla 25

Atencion personalizada

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 129 34%
Calidad Buena 137 36%
Calidad Media 58 15%
Calidad Mala 37 10%
Calidad Muy Mala 23 6%

Total 384 100%
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Figura 26. Atencion personalizada

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 34% y 36% de los
encuestados piensan que, desde el punto de vista de la atencion personalizada, la empresa
cuenta con una muy buena y buena calidad. Sin embargo, se ha de mencionar que el 15%
considera que la calidad es media e incluso un 10% y 6% cree que la calidad es mala o muy

mala.
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Prequnta 21. ;En la empresa se interesan por actuar del modo mas conveniente para usted?

Tabla 26

Acciones convenientes para el cliente

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 158 41%
Calidad Buena 141 37%
Calidad Media 49 13%
Calidad Mala 30 8%
Calidad Muy Mala 6 2%

Total 384 100%

45%

41%

35%
30%
25%
20%
15% 13%
10% 8%
0% —

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 27. Acciones convenientes para el cliente

Interpretacion: Los resultados muestran que el 41% y 37% de los encuestados
consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad teniendo en cuenta las acciones
que se realizan y su conveniencia para los clientes. Sin embargo, en este sentido el 13% piensa

que la calidad es media e incluso un 8% y 2% cree que la calidad es mala o0 muy mala.
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Prequnta 22. ;En la empresa comprenden sus necesidades especificas?

Tabla 27
Comprension de las necesidades especificas

Respuestas Frecuencia %
Calidad Muy Buena 95 25%
Calidad Buena 125 33%
Calidad Media 87 23%
Calidad Mala 63 16%
Calidad Muy Mala 14 4%
Total 384 100%
35% 33%
30%
25%
25% 23%

20%
16%
15%
10%
5% 4%

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala  Calidad Muy
Buena Mala

Figura 28. Comprensidn de las necesidades especificas

Interpretacion: En cuanto a la comprension de las necesidades especificas de los
clientes, el 25% y 33% de los encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena
calidad. Sin embargo, se ha de mencionar que el 23% piensa que la calidad es media e incluso

un 16% y 4% cree que la calidad es mala o muy mala.
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Prequnta 23. ;/La empresa tiene en cuenta sus opiniones para mejorar su servicio?

Tabla 28

Opiniones del cliente para mejorar el servicio

Respuestas Frecuencia %

Calidad Muy Buena 139 36%

Calidad Buena 137 36%

Calidad Media 71 18%

Calidad Mala 25 7%

Calidad Muy Mala 12 3%
Total 384 100%

40% 6% 16%

35%
30%
25%
20% 18%
15%
10%
’ 7%
5% . 39
Og,’o -

Calidad Muy  Calidad Buena Calidad Media Calidad Mala Calidad Muy
Buena Mala

Figura 29. Opiniones del cliente para mejorar el servicio

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 36% y 36% de los
encuestados consideran que la empresa tiene muy buena y buena calidad en cuanto a las
opiniones del cliente y si estas se tienen en cuenta para mejorar el servicio. Sin embargo, en
este sentido se ha de mencionar que el 18% piensa que la calidad es media e incluso un 7%y

3% cree que la calidad es mala o muy mala.
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3.2. Resultado de la Satisfaccion

Para el analisis de la satisfaccion se tuvo en cuenta las respuestas emitidas por los

encuestados referente a la segunda columna del cuestionario (Percepcion).

Tabla 29

Resultados generales de la satisfaccion

Dimensiones %
Elementos Tangibles 62%
Fiabilidad 64%
Capacidad de Respuesta 58%
Responsabilidad 62%
Empatia 69%
TOTAL 64%
72%
70% 69%
68%
66%
64%
64% 62% 204
62%
60% ss0s
58%
56%
54%
52%
Elementos Fiabilidad Capacidad de Responsabilidad Empatia
Tangibles Respuesta

Figura 30. Resultados generales de la satisfaccion

Interpretacion: Los resultados muestran que de forma general el 64% de los
encuestados se encuentran satisfechos o completamente satisfechos, siendo la Empatia y la
Fiabilidad las dimensiones con un mayor porcentaje con un 69% y 64% respectivamente,
mientras que la Capacidad de respuesta es la dimensién en la que se obtuvo en menor porcentaje

con tan solo el 58%.
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A continuacion, se expone un analisis mas detallado de los niveles de satisfaccion

alcanzadas en las 5 dimensiones del Modelo SERVQUAL.
3.2.1. Elementos tangibles

A continuacion, se exponen los resultados de las cuatro preguntas con las cuales se

evaluaron los Elementos tangibles.

Prequnta 1. ;Las instalaciones son de aspecto moderno?

Tabla 30

Nivel de satisfaccion con los aspectos modernos de las instalaciones

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 135 35%
Estoy satisfecho 147 38%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 53 14%
No Satisfecho 27 7%
Estoy completamente insatisfecho 22 6%
Total 384 100%
45%
40% 38%
35%
35%
30%
25%
20%
15% 14%
10% 704 6%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 31. Nivel de satisfaccion con los aspectos modernos de las instalaciones

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 35% y 38% de los
encuestados se encuentran completamente satisfechos y satisfechos con las instalaciones de la

empresa en cuanto a aspectos moderno se refiere. Sin embargo, se ha de mencionar que el 17%
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no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 7% y 6% no estan satisfechos o se

encuentran completamente insatisfecho.

Prequnta 2. ;Los equipos y mobiliario de la empresa son visualmente atractivos?

Tabla 31

Nivel de satisfaccion con el atractivo de los equipos y mobiliarios

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 152 40%
Estoy satisfecho 142 37%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 72 19%
No Satisfecho 12 3%
Estoy completamente insatisfecho 6 2%
Total 384 100%
45%
40%
40% 37%
35%
30%
25%
20% 19%
15%
10%
504 3% 204
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 32. Nivel de satisfaccion con el atractivo de los equipos y mobiliarios

Interpretacion: En cuanto al atractivo de los equipos y mobiliarios el 40% y 37% de
los encuestados se encuentran completamente satisfechos y satisfechos. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 19% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 3% y 2% no

estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Preqgunta 3. ¢ Los empleados de la empresa tienen una buena presencia?

Tabla 32

Nivel de satisfaccion con la presencia de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 84 22%
Estoy satisfecho 109 28%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 101 26%
No Satisfecho 72 19%
Estoy completamente insatisfecho 18 5%
Total 384 100%
30% 28%
26%
25%
22%
20% 19%
15%
10%
5%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 33. Nivel de satisfaccion con la presencia de los empleados

Interpretacion: Con respecto a la presencia de los empleados de la compafiia el 22%
y 28% de los encuestados se encuentran completamente satisfechos y satisfechos. Sin embargo,
un 26% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 19% y 5% no estan satisfechos

0 se encuentran completamente insatisfecho.
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Prequnta 4. ;(En la empresa el material incorporado al servicio (como los folletos o los

comunicados) es detallado e informativo?

Tabla 33

Nivel de satisfaccion con la informacion del material incorporado al servicio

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 81 21%
Estoy satisfecho 107 28%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 84 22%
No Satisfecho 74 19%
Estoy completamente insatisfecho 38 10%
Total 384 100%
30% 28%
25%
21% 22%
20% 1%
15%
10%
10%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insati sfecho insati sfecho

Figura 34. Nivel de satisfaccion con la informacion del material incorporado al

servicio

Interpretacion: Los resultados muestran que el 21% y 28% de los encuestados se
encuentran completamente satisfechos y satisfechos con la informacion del material
incorporado al servicio. Sin embargo, se ha de mencionar que el 22% no se encuentra ni
satisfecho ni insatisfecho e incluso un 19% y 10% no estan satisfechos o se encuentran

completamente insatisfecho.
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3.2.2. Fiabilidad

A continuaciéon, se exponen los resultados de las cinco preguntas con las cuales se

evalué la fiabilidad.

Pregunta 5. ;La empresa cumple con los aspectos que menciona en sus promociones?

Tabla 34
Nivel de satisfaccion con el cumplimiento que hace la empresa de sus

promociones

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 80 21%
Estoy satisfecho 108 28%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 94 24%
No Satisfecho 68 18%
Estoy completamente insatisfecho 34 9%
Total 384 100%
30% 28%
o 24%
25%
21%
20% 18%
15%
10% 9%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 35. Nivel de satisfaccion con el cumplimiento que hace la empresa de sus

promociones

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 21% y 28% de los
encuestados se encuentran completamente satisfechos y satisfechos en cuanto al cumplimiento

de las promociones por parte de la empresa. Sin embargo, un 24% no se encuentra ni satisfecho
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ni insatisfecho e incluso un 18% y 9% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.

Prequnta 6. ;Cuando tiene un problema, el personal de la empresa muestra un interés sincero

por solucionarlo?

Tabla 35

Nivel de satisfaccion con el Interés del personal por solucionar problemas

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 81 21%
Estoy satisfecho 115 30%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 84 22%
No Satisfecho 67 17%
Estoy completamente insatisfecho 37 10%
Total 384 100%
35%
30%
30%
25% Lo 520
20% 17%
15%
10%
10%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 36. Nivel de satisfaccion con el Interés del personal por solucionar

problemas

Interpretacion: En cuanto al interés del personal por solucionar problemas el 21% y
30% de los encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin embargo, se
ha de mencionar que el 22% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 17% y

10% no estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Pregunta 7. ;La primera vez que te atendieron en la empresa, lo hicieron correctamente?

Tabla 36

Nivel de satisfaccion con la atencion en la empresa

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 128 33%
Estoy satisfecho 138 36%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 55 14%
No Satisfecho 45 12%
Estoy completamente insatisfecho 18 5%
Total 384 100%
40%
36%
3504 33%
30%
25%
20%
. 14%
13% 12%
10%
5%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 37. Nivel de satisfaccion con la atencion en la empresa

Interpretacion: Con respecto a la atencién en la empresa, el 33% y 36% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 14% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 12% y 5% no

estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Prequnta 8. s La empresa realiza sus servicios en el tiempo que promete que va a hacerlo?

Tabla 37

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado en el tiempo prometido

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 160 42%
Estoy satisfecho 146 38%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 66 17%
No Satisfecho 10 3%
Estoy completamente insatisfecho 2 1%
Total 384 100%
45% 42%
40% 38%
35%
30%
25%
20% 17%
15%
10%
5% 3%
1%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 38. Nivel de satisfaccion con el servicio brindado en el tiempo prometido

Interpretacion: Los resultados muestran que el 42% y 34% de los encuestados se
encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto al servicio brindado en el tiempo
prometido. Sin embargo, se ha de mencionar que el 17% no se encuentra ni satisfecho ni
insatisfecho e incluso un 3% y 1% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.
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Prequnta 9. ;/La empresa soluciona los errores en el momento adecuado?

Tabla 38

Nivel de satisfaccion con la solucion de los errores en el tiempo adecuado

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 141 37%
Estoy satisfecho 125 33%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 76 20%
No Satisfecho 25 7%
Estoy completamente insatisfecho 17 4%
Total 384 100%
40% 37%
35% 33%
30%
25%
20%
20%
15%
10% T,
» 4%
20
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 39. Nivel de satisfaccion con la solucion de los errores en el tiempo

adecuado

Interpretacion: De acuerdo con los criterios de los encuestados, el 37% y 33% de estos
se encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto a la solucién de los errores en
el tiempo adecuado. Sin embargo, se ha de mencionar que el 20% no se encuentra ni satisfecho
ni insatisfecho e incluso un 7% y 4% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.
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3.2.3. Capacidad de respuesta

A continuacion, se exponen los resultados de las cuatro preguntas con las cuales se

evalu6 la Capacidad de respuesta.

Prequnta 10. ¢ Los empleados son corteses y atentos?

Tabla 39

Nivel de satisfaccion con la cortesia y atencion de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 134 35%
Estoy satisfecho 147 38%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 54 14%
No Satisfecho 31 8%
Estoy completamente insatisfecho 18 5%
Total 384 100%
45%
40% 38%
35%
35%
30%
25%
20%
15% L%
10% 8%
5%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 40. Nivel de satisfaccion con la cortesia y atencion de los empleados

Interpretacion: En cuanto a la cortesia y atencion de los empleados el 35% y 38% de
los encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 14% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 8% y 5% no

estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Pregunta 11. ;Las operaciones realizadas por los empleados son de manera rapida?

Tabla 40

Nivel de satisfaccion con las operaciones de los empelados

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 133 35%
Estoy satisfecho 131 34%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 61 16%
No Satisfecho 49 13%
Estoy completamente insatisfecho 10 3%
Total 384 100%
40%
150/ 2 40
35% . 4%
30%
25%
20%
16%
15% 13%
10%
5% 3%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 41. Nivel de satisfaccion con las operaciones de los empelados

Interpretacion: Con respecto a si las operaciones de los empleados son rapidas, el 35%
y 34% de los encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin embargo,
se ha de mencionar que el 16% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 13%

y 3% no estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Pregunta 12. /Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudarle?

Tabla 41

Nivel de satisfaccion con la disposicion de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 81 21%
Estoy satisfecho 113 29%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 98 26%
No Satisfecho 81 21%
Estoy completamente insatisfecho 11 3%
Total 384 100%
35%
_ 29%
30%
26%
25%
21% 21%
20%
15%
10%
5% 3%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 42. Nivel de satisfaccion con la disposicion de los empleados

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 21% y 29% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto a la disposicién de
los empleados. Sin embargo, se ha de mencionar que el 26% no se encuentra ni satisfecho ni
insatisfecho e incluso un 21% y 3% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.
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Prequnta 13. ;Los empleados estan al servicio del cliente en cualguier momento?

Tabla 42

Nivel de satisfaccion con los empleados y si estan al servicio del cliente

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 53 14%
Estoy satisfecho 101 26%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 109 28%
No Satisfecho 98 26%
Estoy completamente insatisfecho 23 6%
Total 384 100%
30% 28%
26% 26%
25%
20%
15% 14%
10%
6%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 43. Nivel de satisfaccion con los empleados y si estan al servicio del cliente

Interpretacion: Los resultados muestran que el 14% y 26% de los encuestados se
encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto a si los empleados estan o no al
servicio del cliente. Sin embargo, se ha de mencionar que respecto a este aspecto el 28% no se
encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 26% y 6% no estan satisfechos o se

encuentran completamente insatisfecho.
3.2.4. Responsabilidad

A continuacion, se exponen los resultados de las cuatro preguntas con las cuales se

evalud la Responsabilidad.
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Pregunta 14. ;El comportamiento de los empleados de la empresa le inspiran confianza?

Tabla 43

Nivel de satisfaccion con los empleados y si estos inspiran confianza

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 86 22%
Estoy satisfecho 99 26%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 106 28%
No Satisfecho 68 18%
Estoy completamente insatisfecho 25 7%
Total 384 100%
30% 28%
26%
25% 2294
15%
10%
7%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 44. Nivel de satisfaccion con los empleados y si estos inspiran confianza

Interpretacion: En cuanto a si los empleados inspiran confianza el 22% y 26% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho con este aspecto. Sin
embargo, se ha de mencionar que el 28% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso

un 18% y 7% no estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Prequnta 15. ¢Se siente sequro del servicio que le ofrecen en la empresa?

Tabla 44

Nivel de satisfaccion con la seguridad en el servicio que se recibe

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 87 23%
Estoy satisfecho 119 31%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 90 23%
No Satisfecho 81 21%
Estoy completamente insatisfecho 7 2%
Total 384 100%
35%
31%
30%
25% 23% 23%
21%
20%
15%
10%
-‘.O.é
o 2%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 45. Nivel de satisfaccion con la seguridad en el servicio que se recibe

Interpretacion: Con respecto al aspecto de seguridad asociado al servicio que se recibe,
el 23% y 31% de los encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin
embargo, un 23% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 21% y 2% no estan

satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Prequnta 16. ¢ Los sistemas informéticos de la empresa le inspiran confianza?

Tabla 45

Nivel se satisfaccion con la confianza de los sistemas informaticos de la empresa

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 137 36%
Estoy satisfecho 141 37%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 73 19%
No Satisfecho 16 4%
Estoy completamente insatisfecho 17 4%
Total 384 100%
40% 36% 37%
35%
30%
25%
20% 1%
15%
10%
A0 49/
5% e ’
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 46. Nivel se satisfaccion con la confianza de los sistemas informaticos de la

empresa

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 36% y 37% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho con los sistemas informaticos
de la empresa y la confianza de estos. Sin embargo, se ha de mencionar que el 19% no se
encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 4% y 4% no estan satisfechos o se

encuentran completamente insatisfecho.
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Preqgunta 17. ;Los empleados de la empresa tienen los conocimientos necesarios para

contestar a sus preguntas?

Tabla 46

Nivel de satisfaccion con el conocimiento de los empleados

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 136 35%
Estoy satisfecho 148 39%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 67 17%
No Satisfecho 18 5%
Estoy completamente insatisfecho 15 4%
Total 384 100%
45%
40% 39%
35%
35%
30%
25%
20% 17%
15%
10%
50, 5% 4%,
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 47. Nivel de satisfaccion con el conocimiento de los empleados

Interpretacion: Los resultados de la encuesta muestran que el 35% y 39% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto al conocimiento
de los empleados. Sin embargo, se ha de mencionar que un 17% no se encuentra ni satisfecho
ni insatisfecho e incluso un 5% y 4% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.
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3.2.5. Empatia

A continuacién, se exponen los resultados de las seis preguntas con las cuales se evalu6

la Empatia.

Prequnta 18. ;Los empleados de la empresa le proporcionan atencion individualizada?

Tabla 47

Nivel de satisfaccion con la atencién individualizada

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 139 36%
Estoy satisfecho 141 37%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 55 14%
No Satisfecho 31 8%
Estoy completamente insatisfecho 18 5%
Total 384 100%
40% 36% 37%
35%
30%
25%
20%
. 14%
15%
10% 8%
5%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 48. Nivel de satisfaccion con la atencion individualizada

Interpretacion: En cuanto a la atencion individualizada de los empleados el 36% y
37% de los encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin embargo, se
ha de mencionar que el 14% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 8% y 5%

no estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Pregunta 19. ¢/ La empresa tienen los horarios de apertura o atencion adecuados para todos

sus clientes?

Tabla 48

Nivel de satisfaccion con los horarios de apertura y atencién

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 125 33%
Estoy satisfecho 138 36%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 79 21%
No Satisfecho 25 7%
Estoy completamente insatisfecho 17 4%
Total 384 100%
40%
36%
35% 33%
30%
25%
21%
20%
15%
10% T,
594 4%
20
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 49. Nivel de satisfaccion con los horarios de apertura y atencién

Interpretacion: Con respecto a los horarios de apertura y atencién, el 33% y 36% de
los encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 21% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 7% y 4% no

estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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Pregunta 20. ¢sLa empresa cuenta con empleados que le proporciona una atencién

personalizada?

Tabla 49

Nivel de satisfaccion con la atencion personalizada

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 144 38%
Estoy satisfecho 146 38%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 43 11%
No Satisfecho 31 8%
Estoy completamente insatisfecho 20 5%
Total 384 100%
40% 389%, 38%
35%
30%
25%
20%
15%
11%
10% 8%
5%
5%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 50. Nivel de satisfaccion con la atencion personalizada

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 38% y 38% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho con la atencion
personalizada. Sin embargo, se ha de mencionar que el 11% no se encuentra ni satisfecho ni
insatisfecho e incluso un 8% y 5% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.
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Pregunta 21. ;En la empresa se interesan por actuar del modo mas conveniente para usted?

Tabla 50

Nivel de satisfaccion con las actuaciones de la empresa

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 155 40%
Estoy satisfecho 145 38%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 59 15%
No Satisfecho 12 3%
Estoy completamente insatisfecho 13 3%
Total 384 100%
45%
40%
40% 38%
35%
30%
25%
20%
15%
15%
10%
5% 3% 3%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 51. Nivel de satisfaccion con las actuaciones de la empresa

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40% y 38% de los encuestados se
encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto a las acciones que se realizan y su
conveniencia para los clientes. Sin embargo, en este sentido el 15% no se encuentra ni
satisfecho ni insatisfecho e incluso un 3% y 3% no estan satisfechos o se encuentran

completamente insatisfecho.
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Pregunta 22. ;En la empresa comprenden sus necesidades especificas?

Tabla 51
Nivel de satisfaccion respecto a la comprension de las necesidades especificas
del cliente
Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 74 19%
Estoy satisfecho 103 27%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 97 25%
No Satisfecho 95 25%
Estoy completamente insatisfecho 15 4%
Total 384 100%
30%
27%
25% 2594
25%
20% 19%
15%
10%
504, 4%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insati sfecho insati sfecho

Figura 52. Nivel de satisfaccion respecto a la comprension de las necesidades
especificas del cliente
Interpretacion: En cuanto a la comprension de las necesidades especificas de los
clientes, el 19% y 27% de los encuestados se encuentran completamente satisfecho y
satisfecho. Sin embargo, se ha de mencionar que el 25% no se encuentra ni satisfecho ni
insatisfecho e incluso un 25% y 4% no estan satisfechos o se encuentran completamente

insatisfecho.
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Pregunta 23. s La empresa tiene en cuenta sus opiniones para mejorar su servicio?

Tabla 52

Nivel de satisfaccion respecto a si las opiniones del cliente se toman en cuenta

Respuestas Frecuencia %
Estoy completamente satisfecho 146 38%
Estoy satisfecho 144 38%
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho 71 18%
No Satisfecho 14 4%
Estoy completamente insatisfecho 9 2%
Total 384 100%
40% 38% 38%
35%
30%
25%
20% 18%
15%
10%
5% 1% 2%
0%
Estoy Estoy satisfecho  No estoy ni No Satisfecho Estoy
completamente satisfecho ni completamente
satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 53. Nivel de satisfaccion respecto a si las opiniones del cliente se toman en

cuenta

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta el 38% y 38% de los
encuestados se encuentran completamente satisfecho y satisfecho en cuanto a las opiniones del
cliente y si estas se tienen en cuenta para mejorar el servicio. Sin embargo, en este sentido se
ha de mencionar que el 18% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho e incluso un 4%y 2%

no estan satisfechos o se encuentran completamente insatisfecho.
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3.3. Pruebas de Hipotesis

Para la comprobaciéon de las hipotesis se empled el coeficiente de correlacion de
Spearman. EI mismo de acuerdo con Pedrosa y Dicovsky (2016), en el caso de las variables de

escala, esta es una métrica adecuada.

El coeficiente de correlacion de Spearman varia de -1 a 1, y la relacion se clasifica

siguiendo los juicios de interpretacion que se exponen en la tabla siguiente.

Tabla 53
Niveles de Correlacion de Coeficiente Spearman

Valor del coeficiente »

(positivo o negativa) Siguiscade
0.00a 0,19 Correlacion muy débil
0.20a 0,39 Correlacion débil
0.40 a 0.69 Correlaci6n moderada
0.70a 0.89 Correlacion fuerte
0.90a 1,00 Correlaci6n muy fuerte

Fuente. Ceroni (2017)
Una vez insertado los valores en el sistema SPSS los resultados del Coeficiente
Spearman para cada uno de los factores de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son

los siguientes.
3.3.1. Los factores de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

Como se puede observar los resultados de todos los factores de calidad muestran una
correlacion positiva aceptandose con ello la hipotesis general, evidenciando que los factores de
calidad del servicio al cliente influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes de una

empresa del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019.
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Figura 54. Correlacion entre los factores de calidad y la satisfaccion del cliente
3.3.2. Los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

En el caso particular de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, la hipotesis
planteada expone que: Los elementos tangibles influyen positivamente en la satisfaccion del
cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019. En base
a ello los resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacién positiva de las
elementos tangibles sobre la satisfaccion del cliente, siendo fuerte en aspectos relacionados con
la Apariencia del personal (T3) y la Documentacion (T4) con resultados de 0.880 y 0.851
respectivamente, mientras que en los aspectos relacionados con los Equipos modernos (T1,T2)

la relacion ha sido moderada y débil, con resultados de 0.562 y 0.228 respectivamente.

Tabla 54

Correlacidn entre elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

P.T1 P.T2 P.T3 P.T4
Spearman's rho E.T1 Correlation Coefficient ,562" 257" ,170™ ,198"
E.T2 Correlation Coefficient ,251" ,228" ,229" , 179"
E.T3 Correlation Coefficient ,095 ,375" ,880™ ,389"
E.T4 Correlation Coefficient , 167" ,285™ ,153™ ,851"

Fuente: SPSS
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3.3.3. Lafiabilidad y la satisfaccion del cliente

En cuanto a la fiabilidad y la satisfaccion del cliente, la hip6tesis planteada expone que:
La fiabilidad influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019. En base a ello los resultados del
Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva y fuerte o muy fuerte en todos los
elementos a excepcion de la pregunta 8 relacionada con el Servicio prometido, cuya correlacion

es moderada con un resultado de 0.605.

Tabla 55

Correlacion entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente

P.F5 P.F6 P.F7 P.F8 P.F9
Spearman's rho E.F5  Correlation Coefficient ,830" 2277 212" ,343" ,236™
E.F6 Correlation Coefficient ,153™ ,975™ -,074 -,322" , 109"
E.F7  Correlation Coefficient -,362™ -111" ,834™ -,302™ -,167"
E.F8 Correlation Coefficient ,053 -,481™ ,022 ,605™ -,024
E.F9 Correlation Coefficient 311" 1317 -,085 -,005 754"

Fuente: SPSS

3.3.4. Lacapacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Con respecto a la capacidad de respuesta y la satisfaccion, la hip6tesis planteada expone
que: La capacidad de respuesta influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019. En base a ello los
resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva, aunque débil o muy
débil en los elementos analizados con resultados entre los 0.171 y 0.360, a excepcion de la
pregunta 10 relacionada con la Disposicion del personal en la que se observa un nivel de

correlacion moderada alcanzando un resultado de 0.647.
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Tabla 56
Correlacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

“Los factores de calidad del servicio al cliente y su influencia
en el grado de satisfaccion de los clientes de una empresa del
rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019”

P.CR10 P.CR11 P.CR12 P.CR13
Spearman's rho E.CR10 Correlation Coefficient 647" ,1927 ,101" ,128"
E.CR11 Correlation Coefficient AT75" ,360" ,204™ ,094
E.CR12 Correlation Coefficient ,331" ,619" ,196™ -,049
E.CR13 Correlation Coefficient ,286™ ,248™ A12™ 1717

Fuente: SPSS

3.3.5. Laresponsabilidad y la satisfaccion del cliente

En cuanto a la responsabilidad y la satisfaccion del cliente, la hipétesis planteada
expone que: La responsabilidad influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019. En base a ello los
resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacién positiva. En el caso particular
de las preguntas 14 y 15 relacionados con la Confianza en el personal, asi como la Seguridad
en las operaciones se obtuvieron resultados de 0.709 y 0.774, indicando un nivel de correlacion

fuerte, mientras que en el resto de los elementos analizados el nivel de correlacion es débil.

Tabla 57
Correlacion entre responsabilidad y la satisfaccion del cliente

P.R14 P.R15 P.R16 P.R17
Spearman's rho E.R14 Correlation Coefficient ,709™ -,035 ,328™ ,050
E.R15 Correlation Coefficient ,143" 7747 ,155" 275"
E.R16 Correlation Coefficient 247 ,076 ,312™ ,244™
E.R17 Correlation Coefficient 297" ,023 ,304" ,268™

Fuente: SPSS

3.3.6. Laempatiay la satisfaccion del cliente

Finalmente, con respecto a la empatia y la satisfaccion del cliente, la hipétesis planteada
expone que: La empatia influye positivamente en la satisfaccion del cliente en una empresa del
rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019. En base a ello los resultados del

Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva y fuerte, a excepcion de la pregunta
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22 asociado con la Compresion de sus necesidades, en la que se evidencia un nivel de

correlacion moderada con un resultado de 0.635.

Tabla 58

Correlacion entre empatia y la satisfaccion del cliente

P.E18 P.E19 | P.E20 | P.E21 | P.E22 | P.E23

Spearman's rho E.E18 Correlation Coefficient , 7357 | ,1477| -,140™| ,258™| ,366™| ,206™
E.E19 Correlation Coefficient ,206™ | ,769™ ,045| -,136™| -,247" ,059

E.E20 Correlation Coefficient ,011 ,052| ,8907| -,247"| -,031] -,201"

E.E21 Correlation Coefficient ,011 ,070| -,039| ,713™| ,450" ,028

E.E22 Correlation Coefficient ,015| -,403™| -,036]| ,426"| ,635™| ,445"

E.E23 Correlation Coefficient ,030| -,075| -,147" ,025| ,256™| ,859"

Fuente: SPSS

A modo de resumen, se confirman o aprueban cada una de las hipétesis planteadas,
evidenciandose que los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
responsabilidad y la empatia influyen positivamente en la satisfaccion del cliente en una

empresa del rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusioén

Una vez analizado los resultados de la investigacion se puede afirmar que los factores
de calidad del servicio al cliente influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes de
una empresa del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019, lo cual coincide
con lo expuesto por Mora (2011) al mencionar que al hablar de satisfaccion y de calidad se
hace referencia a una relacion directa y de caracter positivo. De igual manera hace mencion del
Modelo SERQUAL como uno de los modelos més empleados para el analisis de la calidad del
servicio, coincidiendo con el modelo empleado en la presente investigacion. No obstante
Dévila y Flores (2008), en su estudio sobre la calidad del servicio percibida por clientes de
entidades bancarias de Castillay Ledn, aplicaron la metodologia SERVPERF en donde sélo se
tienen en cuenta las percepciones que tienen los clientes sobre el servicio que reciben. Sin
embargo, se ha de mencionar que dichos autores concluyen de igual manera que los clientes
que perciben calidad del servicio quedan satisfechos, evidenciando una correlacién directa
positiva.

Otra de las investigaciones que presenta resultados similares a los identificados en el
presente estudio es la realizada por Lusala, Boniface y Mise (2016) en la que revelaron que
existia una relacion significativa entre las cinco dimensiones de la calidad del servicio
establecidas en el modelo SERVQUAL vy la satisfaccion del cliente. Sin embargo, en su estudio
la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente fue significativa pero bastante
baja, mientras que en la presente investigacion la capacidad de respuesta fue la que obtuvo los

niveles de correlacion mas bajos o débiles.

En cuanto al estudio realizado por Alarcon (2018), el autor concluye de igual manera

que la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente cuenta con
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una correlacion positiva. Sin embargo, en su investigacion realizada en el Banco BBVA
Continental - Oficina CC. Sucre. Se identifica que el 70% de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio, a diferencia del actual estudio cuyo nivel de satisfaccion alcanzé

un 64%.

De igual manera Alvarez y Rivera (2019) en su investigacion identificaron que existe
una correlacion positiva moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de Caja Arequipa agencia Corire. Para su determinacion utilizaron el mismo coeficiente de
correlacion rho de Spearman. Dentro del indicador calidad, la dimension con mayor relevancia
fue la de la empatia coincidiendo con los resultados del presente estudio, sin embargo, dentro
del indicador de satisfaccion la dimensién mas relevante fue la comunicacion, mientras que en

el actual estudio la empatia fue la dimension con mejores resultados.

En cuanto al estudio realizado por Aroquipa (2018) la autora identifico que la calidad
de atencion que brinda el Banco de la Nacion agencia Ayaviri es considerada mala por el 51%
de los clientes, ademas de que el 53% de los encuestados se encuentran insatisfechos.
Resultados que son muy disimiles de los alcanzados en el presente estudio, donde se determin6
que el 64% de los encuestados consideran que la empresa del rubro bancario cuenta con muy
buena o buena calidad y que el 64% de los encuestados se encuentran satisfechos o
completamente satisfechos. Sin embargo, se ha de mencionar que en ambas investigaciones se
indica una relacion directa y positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
afirmandose que a mejor calidad de atencion se tendré también una mejor satisfaccion de los

clientes.

Con respecto a Coronel y Zarate (2014), en su investigacion identificaron de igual
manera un nivel de correlacion positivo entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, los resultados alcanzados en las 5 dimensiones estudiadas, la confiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles fueron percibidas como calidad media,
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obteniendo un valor promedio de 2.57, siendo este muy inferior al logrado en la presente
investigacion en los que se obtuvo una puntuacion de 3.70, lo que indica un resultado
aproximado de 4, o sea buena calidad del servicio.
Implicancias
v Tebrica

La actual investigacion tiene la pretension de contribuir al desarrollo de la calidad del
servicio al cliente de una empresa del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho, mediante la
aplicacion de teorias asociadas a la evaluacion de la calidad del servicio y particularmente el
modelo SERVQUAL. Del resultado de su aplicacion se obtiene un diagnostico de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes, que permitira establecer estrategias para mejorar

el desempefio de los trabajadores de forma particular y de la empresa en general.

v' Metodolégica
El instrumento empleado en el estudio estad basado en las 5 dimensiones del Modelo
SERVQUAL y el mismo fue validado mediante criterios de expertos, de la Universidad Privada
del Norte. En base a ello dicho cuestionario puede ser utilizado por otras instituciones bancarias

interesadas en evaluar la calidad del servicio y la satisfaccidn de sus clientes.

v Practica
Los resultados obtenidos componen un diagnostico de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, los cuales constituyen un punto de partida para que la empresa del
rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho establezca estrategias que permitan mitigar las
deficiencias identificadas y que le posibiliten a la empresa mejorar la calidad de su servicio y
por ende la satisfaccion de los clientes. Una vez establecidas dichas estrategias la empresa
podra evaluar nuevamente su servicio al cliente en post de identificar la eficacia de las acciones

implementadas.
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Limitaciones

Se ha de mencionar que entre las principales limitaciones del estudio se encuentra la
delimitacion de las 5 dimensiones de calidad de servicio de SERVQUAL,; esto puede haber
limitado la posibilidad de explorar otros aspectos que podrian haberse utilizado para explicar
la calidad del servicio. Ademas, el estudio se limito al alcance de los clientes de una empresa
del rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019, por lo que es posible que los
resultados de la hipotesis no se puedan generalizar a otras instituciones financieras u otras

empresas de servicios del pais.
4.2. Conclusiones

Al finalizar la investigacion se evidencia que los factores de calidad del servicio al
cliente influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes de una empresa del rubro
Bancario en el Distrito de Lurigancho en el afio 2019, evidenciandose mayor relacion en
aspectos como la fiabilidad y la empatia, con resultados de Spearman's rho en promedio

superiores a los 0.7.

Los elementos tangibles influyen positivamente en la satisfaccion del cliente, pues los
resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva, siendo fuerte en
aspectos relacionados con la Apariencia del personal y la Documentacion con resultados de
0.880 y 0.851 respectivamente, mientras que en los aspectos relacionados con los Equipos
modernos la relacion ha sido moderada y débil, con resultados de 0.562 y 0.228
respectivamente. En cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente los mejores
resultados se evidencian en el atractivo de los equipos y mobiliario de acuerdo con la opinion
del 70% y 77% de los encuestados respectivamente, mientras que los peores resultados estan
asociados con el material incorporado al servicio, pues solamente el 53% lo considera de

calidad y un 49% estuvo satisfecho con ello.
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La fiabilidad influye positivamente en la satisfaccion del cliente, dado que los
resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva y fuerte o muy fuerte
en todos los elementos a excepcion del Servicio prometido, cuya correlacion es moderada con
un resultado de 0.605. En cuanto a la calidad del servicio los mejores resultados estan asociados
con la solucién de los errores, pues el 74% considera que se cuenta con una buena calidad al
respecto, siendo los peores resultados los asociados con el interés de los empleados por
solucionar sus problemas en los que solamente el 51% lo considera de calidad. Por su parte la
mayor satisfaccion de los clientes con el 80% de las opiniones se obtuvo en la realizacién del
servicio en el tiempo prometido, siendo el cumplimiento de las promociones la que obtuvo el

menor porcentaje de satisfaccion con solamente el 49%.

La capacidad de respuesta influye positivamente en la satisfaccion del cliente, pues los
resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva, aunque débil o muy
débil en los elementos analizados con resultados entre los 0.171 y 0.360, a excepcion de la
Disposicidn del personal en la que se observa un nivel de correlacion moderada alcanzando un
resultado de 0.647. En cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente los mejores
resultados se evidencian en la cortesia de los empleados de acuerdo con la opinion del 68% y
73% de los encuestados respectivamente, mientras que los peores resultados se estan asociados
con la disposicién de los empleados, pues solamente el 51% lo considera de calidad y un 40%

estuvo satisfecho con ello.

La responsabilidad influye positivamente en la satisfaccion del cliente, dado que los
resultados del Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva. En el caso particular
de la Confianza en el personal, asi como la Seguridad en las operaciones se obtuvieron
resultados de 0.709 y 0.774, indicando un nivel de correlacion fuerte, mientras que en el resto
de los elementos analizados el nivel de correlacion es debil. En cuanto a la calidad del servicio

los mejores resultados estan asociados a la confianza de los sistemas informaticos de la empresa
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de acuerdo con la opinion del 76%, mientras que los mayores niveles de satisfaccion estuvieron
asociados con los conocimientos de los empleados de acuerdo con la opinion del 74% de los
encuestados. Los peores resultados corresponden al comportamiento de los empleados, pues

solamente el 46% lo considera de calidad y un 48% estuvo satisfecho con ello.

La empatia influye positivamente en la satisfaccion del cliente, pues los resultados del
Coeficiente Spearman muestran una correlacion positiva y fuerte, a excepcion del aspecto
asociado con la Compresion de sus necesidades, en la que se evidencia un nivel de correlacion
moderada con un resultado de 0.635. En cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente los mejores resultados se evidencian en las acciones que realiza la empresa y su
conveniencia para los clientes de acuerdo con la opinién del 78% y 78% de los encuestados
respectivamente, mientras que los peores resultados estan asociados con la comprension de las
necesidades especificas de los clientes, pues solamente el 57% lo considera de calidad y un

46% estuvo satisfecho con ello.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

“Los factores de calidad del servicio al cliente y su influencia
en el grado de satisfacciéon de los clientes de una empresa del
rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019”

LOS FACTORES DE CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
UNA EMPRESA DEL RUBRO BANCARIO EN EL DISTRITO DE LURIGANCHO EN EL ANO 2019

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES SUB- INDICADORES METODOLOGIA
VARIABLES

General General Hipdtesis General Equipos modernos Enfoque de

¢De qué manera influyen los factores de  Determinar la manera en que influyen los Los factores de calidad del servicio al cliente Elementos tangibles ~ Documentacion Investigacion

calidad del servicio al cliente en la factores de calidad del servicio al clienteenla  influyen positivamente en la satisfaccion de los Apariencia del personal Es una investigacion

satisfaccion de los clientes de una satisfaccion de los clientes de unaempresadel  clientes de una empresa del rubro Bancario en cuantitativa.

empresa del rubro Bancario en el Distrito  rubro Bancario en el Distrito de Lurigancho el Distrito de Lurigancho en el afio 2019.

de Lurigancho en el afio 2019? en el afio 2019. Tipo de Investigacion
Es de carécter no

Especificos Especificos Especificos Servicio prometido experimental, con corte

¢Como influyen los elementos tangibles  Determinar cédmo influyen los elementos Los elementos tangibles influyen positivamente Fiabilidad Atencion apropiada transversal

en la satisfaccion del cliente en una tangibles en la satisfaccion del cliente en una  en la satisfaccion del cliente en una empresa del Tiempo de operacion

empresa del rubro bancario en el distrito  empresa del rubro bancario en el distrito de  rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el Disefio de Investigacion

de Lurigancho en el afio 2019? Lurigancho en el afio 2019. afio 2019. Descriptiva
Correlacional

¢Cémo influye la fiabilidad en la Determinar cdmo influye la fiabilidad en la La fiabilidad influye positivamente en la Rapidez

satisfaccion del cliente en una empresa  satisfaccion del cliente en una empresa del  satisfaccion del cliente en una empresa del rubro Capacidad de Disposicién del personal ~ Poblacién

del rubro bancario en el distrito de rubro bancario en el distrito de Luriganchoen  bancario en el distrito de Lurigancho en el afio  Calidad del respuesta Voluntad 349,307 clientes de la

Lurigancho en el afio 2019? el afio 2019. 2019. servicio empresa  del  rubro

¢Como influye la capacidad de respuesta
en la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro bancario en el distrito
de Lurigancho en el afio 2019?

¢Como influye la responsabilidad en la
satisfaccion del cliente en una empresa
del rubro bancario en el distrito de
Lurigancho en el afio 2019?

¢(Como influye la empatia en la
satisfaccion del cliente en una empresa
del rubro bancario en el distrito de
Lurigancho en el afio 2019?

Determinar cémo influye la capacidad de
respuesta en la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro bancario en el distrito de
Lurigancho en el afio 2019.

Determinar como influye la responsabilidad
en la satisfaccion del cliente en una empresa
del rubro bancario en el distrito de
Lurigancho en el afio 2019.

Determinar como influye la empatia en la
satisfaccion del cliente en una empresa del
rubro bancario en el distrito de Lurigancho en
el afio 2019.

La capacidad de respuesta influye
positivamente en la satisfaccion del cliente en
una empresa del rubro bancario en el distrito de
Lurigancho en el afio 2019.

La responsabilidad influye positivamente en la
satisfaccion del cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Lurigancho en el afio
2019.

La empatia influye positivamente en la
satisfaccion del cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Lurigancho en el afio
2019.

Responsabilidad

Elementos
tangibles

Empatia

Conocimientos
Confianza en el personal
Seguridad en las
operaciones

Equipos modernos
Documentacion
Apariencia del personal

Atencion individualizada
Horario de atencion
flexible

Compresion de sus
necesidades

Satisfaccion del
cliente

Expectativas
Percepcion

Media Ponderada
Media Ponderada

bancario en el distrito de
Lurigancho en el afio
2019

Muestra
Conformada por 384
clientes.

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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Anexo 2. Cuestionario Modelo SERVQUAL
CUESTIONARIO SERVQUAL

Buenos dias/ Buena tardes, estimado cliente el presente cuestionario tiene como objetivo
determinar la calidad del servicio que se le ha ofrecido, asi como su nivel de satisfaccion. El
presente cuestionario es anénimo, por lo que no es necesario su identificacion, las respuestas se

analizan como respuestas en grupo y no como respuestas individuales.

El cuestionario pretende medir diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando

con una “X” un nimero entre el 1 y el 5, de acuerdo con las siguientes alternativas:

En la primera columna del cuestionario (Expectativa) es referente a la puntuacion segun usted
de lo que seria una institucion bancaria excelente e ideal para usted. Dicha valoracion usted la

debe realizar teniendo en cuenta lo que usted espera del servicio antes de recibirlo.

OPCIONES DE RESPUESTA (EXPECTATIVAS)
Calidad Muy Buena

Calidad Buena

Calidad Media

Calidad Mala

Calidad Muy Mala

P NN wWw bk~ Ol

En la segunda columna (Percepcion) determine cuél es la puntuacion del servicio que le fue
ofrecido por la empresa bancaria. Dicha valoracion usted la debe realizar teniendo en cuenta el

nivel de satisfaccion con el servicio recibirlo.

OPCIONES DE RESPUESTA (PERCEPCION)
Estoy completamente satisfecho
Estoy satisfecho
No estoy ni satisfecho ni insatisfecho
No Satisfecho
Estoy completamente insatisfecho

P NN w bk~ O
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“Los factores de calidad del servicio al cliente y su influencia

en el grado de satisfaccion de los clientes de una empresa del

rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019”

Preguntas

Expectativa

Percepcion

1/2]3[4]5

1(2]3]4]5

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleado
comunicacion.

s y materiales de

bilidad o Presentacion el Servicio: Habilidad para ejecutar el se
y cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y problemas.

1 | ¢Las instalaciones son de aspecto moderno?
) ¢Los equipos y mobiliario de la empresa son visualmente
atractivos?
3 | ¢Los empleados de la empresa tienen una buena presencia?
4 ¢En la empresa el material incorporado al servicio (como los
folletos o los comunicados) es detallado e informativo?
Fia rvicio prometido de forma fiable

¢La empresa cumple con los aspectos que menciona en sus

5 promociones?

5 ¢Cuéndo tiene un problema, el personal de la empresa muestra
un interés sincero por solucionarlo?

7 ¢La primera vez que te atendieron en la empresa, lo hicieron
correctamente?

8 ¢La empresa realiza sus servicios en el tiempo que promete que
va a hacerlo?

9 | ¢Laempresa soluciona los errores en el momento adecuado?

Capacidad de Respuesta: Disposicién y voluntad de los empleados para

ayudar al cliente y

proporcionar el servicio

10 | ¢Los empleados son corteses y atentos?

1 ¢Las operaciones realizadas por los empleados son de manera
rapida?

12 ¢Los empleados de la empresa siempre estdn dispuestos a
ayudarle?

13 ¢Los empleados estan al servicio del cliente en cualquier

momento?

Responsabilidad: Conocimiento y atencién mostrados por los
inspirar credibilidad y confianza.

empleados y sus

habilidades para

¢El comportamiento de los empleados de la empresa le inspiran

14 confianza?
15 | ¢Se siente seguro del servicio que le ofrecen en la empresa?
16 | ¢Los sistemas informaticos de la empresa le inspiran confianza?
17 ¢Los e_mpleados de la empresa tienen los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas?
Empatia: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

¢Los empleados de la empresa le proporcionan atencion

18| e->. -
individualizada?

19 ¢Laempresa tienen los horarios de apertura o atencion adecuados
para todos sus clientes?

20 ¢La empresa cuenta con empleados que le proporciona una
atencioén personalizada?

1 ¢En laempresa se interesan por actuar del modo mas conveniente
para usted?

22 | ¢En la empresa comprenden sus necesidades especificas?

23 ¢La empresa tiene en cuenta sus opiniones para mejorar su

servicio?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 3. Evaluacién de expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y MOMBRES DEL EXPERTO: Mg Maria Cristina Ramos Toledo

TITULD DE GRADO

Palx{ 7 Doctor] |} Magister( X) Licesciado( § Owros, Especifgue .o ... R

UMIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada del Norte

FECHA: 13-09-21

TITULO DE LA INVESTIGACION: “LOS FACTORES DE CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
UNA EMPRESA DEL RUBRO BANCARIO EN EL DISTRITO DE LURIGANCHO EN EL ANG
xore

Mediante la tabla de evaluacidbn de expertos, usted tene la faculted de evaluar cada una de las
preguntas marcando en la casilla que usted consudere conveniente. Asinrismo le exhomamos en la
correccibn de los ftems, mdicar sus observacionss yo sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia de [P LA

PRIVADA DEL NORTE rubro bancario en el distrito de Lurigancho en el afio 2019

“Los factores de calidad del servicio al cliente y su influencia
en el grado de satisfaccion de los clientes de una empresa del

”

Caipo Ayros Evelyn Fanny Natividad

. :
INDICADORES DE z = x
EVALUACION DEL Cobre log o TERIOS = 2|5 E| &
INSTRUMENTO Sahre ([T ns rumen bos = |=| & 2| =
] 112134
| CALIDAD E:.1:-.5u.ﬁ formados -.u:-n.]n-nguajn: apropiado gue X
facilita su comprensidn.
3 OBIETIVIDAD Eﬂ.-é!j expresadas en condutas, observables v X
tvedibles
3. CONSISTENCIA E:cialr.'. una l.'IrI_.,';;lEII..iI.':'II.':iIﬁI‘] |l.:|g:i!.'a en los ¥
contenidos y relacién con la teora.
4 COHERENCIA .Exifﬂ:t relacidn de ]:.'n. contenidos con los X
indicadores dis la variable
5 PERTINENCIA ¥ Las LT:'I[CE!.‘I:I"'I.HE. de respuestas v osus valores ¥
SUFICIENCIA so apeopiados. _ _
Son suficientes la cantidad v calidad de
items presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 13
SUMATORIA TOTAL 15
SI]..\_.'L'TE'I:IL‘iﬂh-.
Lol -
: S B WY
Mg Maria Cristina Ramos Toledo
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO: Mg Augusto Paz Campaiia

TITULD DE GRADO

PO ) Doctor{ § Magister { X) Lienciado( ) Otros, Especifigue ................

UNIVERSIDAD QUE LABORA- Universadad Privada del Morte

FECHA: 12 de setiembre del 2021

TITULO DE LA INVESTIGACION: “LOS FACTORES DE CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL GRADD DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
UNA EMPRESA DEL RUBRO BANCARIO EN EL DISTRITO DE LURIGANCHO EN EL AND
2009+

blediante la tabla de evaluscidn de expertos, usted tieme la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando en la casilla gue wsted considere conventente. Asimismo be exhortamos en la
cormeccidn de los ftems, mdicar sus observaciones wo sugerencias, con la finalidad de mejorar la

coherencia de preguntas,

= E
INDICADORES DE _ _ C - |2
EVALUACION DEL Cobre 1 TEREOS - 12| 5| B| =
INSTRUMENTO SiEnre hos iems nslrumenios = = o _'E =
i 1|23 4
| CALIDAD EE[IUI.I..'I formados con .]I.'I.'ISI.LHjl.' apropiado que X
facilita su comprensidn.
3 OBIETIVIDAD EE[UI.I..'I expresadas en condutas, observables ¥
medibles
1. CONSISTENCIA En.i:h.'.un:: ml_.',,:!:!'l:i.ﬁzll:il..ln ]bgi:.-.: en  los X
contenidos v relaciin con la teoria.
4 COHERENCIA l-':n.i:-:h.' relacidn de |:.|5 contenidos con los ¥
mdicadores de la vanable
5 PERTINENCIA ¥ Lub.-'.:[l:g:.l:as de respuestas v sus valores ¥
SUFICIENCTA S0 Sprapaacte. _ _
Son suficientes la cantidad Y calidad de
ilems Fu'L'&.L'n[aﬂ:n e el instrumerto.
SUMATORIA PARCIAL L
SUMATORIA TOTAL 7
——— -"f I
Ugeren cias: /

/H-:i" 4_-& x|

Mgz AugusioPaz I::unpur'm
DI OTa5E12
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

AFELLIDOS Y MOMERES DEL EXPERTO: Mz Foszmery Albamam Tavpe
TITULC DE GRADO

Pl ) Doctor{ } Maenter (x) Licenciade{ } Otros, Especifioue ...
THIVERAIDAD QUE LABOEA: TUniversidad Privada del Woste
FECHA:

TITULS DE LA IMVESTIGACION: "LOS FACTORES DE CALIDAD DEL EERNTCIO AL
CLIENTE ¥ 53U INFLUEXMCIA EN EL GEADD DE SATISFACCION DE LOS CLIEMTEE DE
UMA EMPRESA DEL EUBRC BEAMCARIO EX EL DISTRITO DE LURIGARNCHO EN EL ANO

2018

Mediante ]a tabla de evzhacion de expertos, usted tiene |2 facultad de evaluar c2da uma de las

pregmias marczndo @0 [a casilla gus nzted comzidere comverniente. Asimpmo ke exhorfamoes en [2
correccion de los tems, mdicar 2z ohservaciones Vo sugerencizs, con k2 finalidad de mejorar [z

coherencia de pregantas,
INDICADOEES DE i = ﬁ
£
EVALUACIONDEL | MBSO 1% 2|BlE| s
INSTRUMENTO re fns items del imstromenta: 2 | 3 =
EEREIEAERE
1 CALIDAD LEstam fonmmado: con lengaae aproplado qus R
' . facilita su comprersion
- Lsfam expresada: en condutas, obssarvablas v
2. OEIETIVIDAD 4
medibles
R Emzfe wna organmacion logia en o
1. COMEISTEMCIA y =, 4
¥ contenides ¥ relacion con la teana
- Emste relacwon e los comtemidos com Loz
4 COHERENCIA 4
irdicadares de I varizble
S PERTINENCIA Y Laz categonas de respasestas v @us valores i
o | spm apeopiades.
SUFICIENCIA Son suficientes la comtidad v calidad de
Items presentados en &l mstremento
SUAMATORTAFARCTAL 30
SUMATORTA TOTAL Al
Sugerencias

Mz. Poszmery Albpram Taype

Caipo Ayros Evelyn Fanny Natividad Pag. 109



