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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar relacion de la calidad de servicio
con la satisfaccion del cliente de las agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito
del distrito de Los Olivos; para tal fin se desarrollé una investigacion de tipo aplicada, con
nivel correlacional y enfoque cuantitativo, donde el disefio fue no experimental y de corte

transversal.

La poblacién estuvo conformada por todos los clientes de las agencias
ubicadas en el distrito de Los Olivos, la muestra fue calculada mediante la formula del
tamafio de la muestra para poblacion desconocida, la misma que se establecié en 383
clientes, a los cuales se les aplicd un cuestionario cuya confiabilidad fue determinada como
alta por el Alpha de Cronbach. La aplicacién del cuestionario se efectu6 mayormente a través

de los formularios de Google y otra parte mediante aplicacion directa a los clientes.

Los resultados determinan con una confiabilidad al 95% que existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, lo cual fue determinado mediante el

estadigrafo de Spearman.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, cajas

municipales

. Pag.
Puchuri Choquehuanca K.



Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de las
“PN agencias de cajas municipales de ahorro ubicadas en el
prtvana distrito de los Olivos, Lima, Peru, 2022

DEL NORTE

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En un mercado globalizado donde las condiciones son cambiantes y cada dia
aparecen nuevos competidores con productos similares y/o sustitutos, las empresas deben
buscar estrategias que les permitan adaptarse rapidamente a su nuevo entorno, que muchas
veces se vuelve comercialmente agresivo, no solo para prolongar su permanencia, Sino
también para que les permiten crecer y buscar un mejor posicionamiento; ya no solo es poner
a disposicion del consumidor productos con precios asequibles, pues los consumidores
actuales con sus nuevas necesidades se han vuelto mas exigentes, y estan dejando de lado el
costo para dar paso a una mayor satisfaccion a través de los atributos que puedan encontrar
en los productos o servicios que consumen. En este sentido es que la mayoria de las
empresas invierten grandes sumas de dinero para entender a los consumidores y lo que
desean de los productos o servicios, y asi disefiarlos a la medida de sus necesidades, la idea

es satisfacer al cliente.

El sector financiero no es muy diferente, los servicios que prestan las entidades
financieras son los mismos, por lo que buscan diferenciarse a través de la calidad de los
servicios que ofrecen, lo que a su vez depende de muchos factores no solo tecnoldgicos,
como la banca digital y banca preferente, sino que hay también factores que varian segun el
entorno donde se desarrollen; el servicio que se ofrece en una entidad financiera europea no
es el mismo que se ofrece en el mundo islamico donde los aspectos culturales y religiosos
son muy importante, pues factores como la honestidad, confiabilidad, humanidad, dejan de
lado a la empatia y seguridad, pues la satisfaccion que obtienen los clientes en los servicios

gue reciben se tiene muy presente las Leyes de la Shaira (Zouari y Abdelhadi, 2021).

. Pag.
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En el mismo sentido, fidelizar al cliente ya no es una opcion vélida, la tendencia
actual es que un solo cliente tiene varias cuentas de ahorro en diferentes entidades, asi como
manejan varias tarjetas de crédito de diferentes bancos, y por el lado de la entidad, el rol del
marketing busca construir relaciones solidas a través del desarrollo de su calidad de servicio
buscando satisfacer a su cliente adecuadamente; la tendencia que se ha manifestado ain mas
con la presencia del Covid19, es la digitalizacion de los servicios, la presencia de la banca
digital, mayor cantidad de cajeros automaticos, y la banca por teléfono (Rumiyati y

Syafarudin, 2021).

En el Peru la situacion no es muy diferente, las entidades financieras en nimero son
pocas, por lo que se podria pensar que la competitividad es relativa, la oferta de los servicios
financieros es la misma, cuentas corrientes, cuentas de ahorro, cuentas sueldos, depositos a
plazo, prestamos, tarjetas de débito y crédito, tasas de interés similares y reguladas por el
estado, entre otros, por lo que su estrategia va dirigida a la diferenciacion de sus servicios, y
apuestan por una calidad de servicio superior a la de sus competidores (Liza y Siancas,

2016).

Segun la consultora IPSOS, el 50% de las personas entre 18 y 70 afios son clientes
de algun banco, son 3,5 millones de clientes que son atendidos por la banca formal, quienes
brindan sus preferencias por atributos como la solidez y seguridad, la buena atencion, los
bajos costos, la buena asesoria, y las buenas tasas de interés (Ipsos, 2018); asimismo, tres de
cada 10 clientes cambiaria sus preferencias bancarias motivados por, las altas tasas de
interés, tramites complicados, demasiados requisitos para obtener préstamos, cajeros

automaticos mal ubicados, banca digital con fallas constantes (Ipsos, 2021).

Un sector importante de las entidades financieras es aquella que se mueve bajo el

régimen de las cajas municipales de ahorro y crédito, que segun la Superintendencia de banca
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y Seguros en cantidad agrupan a 12 entidades, que en su conjunto atienden a 7°471,843
personas naturales a nivel nacional, y que para tal fin tienen agencias a lo largo de todo el

pais, de las cuales 194 se encuentran ubicadas en Lima (SBS, 2021).

El presente estudio se realizo teniendo en cuenta las nueve sucursales que pertenecen
a seis cajas municipales en el distrito de Los Olivos (SBS, 2021), las cuales brindan servicios
financieros a las personas naturales y pequefios empresarios de la zona, a quienes se les ha
venido brindando atencién personalizada, pero con las nuevas normas de distanciamiento
social y aforo motivadas por el Covid 19 se ha tenido que restringir la atencion en las
agencias e incidir en los servicios a traves de internet y por teléfono, por lo que se hace
necesario conocer ¢Como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

en las agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito, Los Olivos, 2022?.

1.2. Antecedentes de investigacion
Entre los antecedentes internacionales que dan soporte a la investigacion y que

incluyen las dos variables en entornos financieros se mencionan a los siguientes autores:

Farfan y Navarrete (2021) tienen el proposito de medir como la calidad de servicio
incide en la satisfaccion de los usuarios de las instituciones financieras, por lo que se
decidieron por una investigacion trabajada con métodos estadisticos, que buscaba determinar
la asociatividad entre ambas variables, sin que existan factores que las alteren por lo que el
disefio es no experimental y transeccional, donde la poblacién involucrada en el estudio
estuvo conformada por 12°016,275 usuarios de los servicios que brindan 22 instituciones
financieras que prestan sus servicios en la ciudad de Guayaquil, la poblacién de estudio
quedd conformada por 2°909,817 clientes, siendo la muestra establecida en 384 personas, y
el muestreo estratificado en razon al numero de clientes de cada institucion financiera; el

instrumento aplicado estuvo constituido por 27 preguntas en escala ordinal, en donde la

Pag.
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calidad de servicio estuvo conformada por cinco dimensiones y tres dimensiones para la
satisfaccion del cliente; la confiabilidad del instrumento fue determinada a través del Aplha
de Cronbach y dio resultado 0.991 lo que demuestra ser muy alta; los autores demostraron
que existe asociatividad directa alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,

demostrado por un coeficiente de Pearson 0.9624.

Gancino (2020) en su tesis de maestria, tuvo el propdsito de establecer la relacion
entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente en una entidad del Estado ecuatoriano;
la metodologia que se desarrollé fue de enfoque cuantitativo y disefio no experimental,
donde la poblacion de estudio fue conformada por los 25754 usuarios del servicio que presta
la entidad del Estado, la muestra se calculé en 379 usuarios, a quienes se les suministro un
cuestionario cuya confiabilidad fue determinada como alta (0.903) por el Alpha de
Cronbach. Los resultados demuestran que existe relacion directa y alta entre la calidad y la
satisfaccion de la cliente determinada por Rho de Pearson 0.738. Se concluye que entre la
calidad percibida por el servicio prestado guarda relacion directa y alta con satisfaccion del

cliente.

Henao (2021) en su articulo propuso estudiar la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente, en un entorno definido por una empresa de telecomunicaciones colombiana; la
metodologia aplicada fue con enfoque cuantitativo y disefio no experimental; la muestra
trabajada estuvo conformada por 324 clientes, a quienes se les aplicé una encuesta cuya
confiabilidad con Alpha de Cronbach fue mayor a 0.7. Los resultados demostraron que la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tienen una relacion directa y moderada (Rho
= 0.407). Se concluye que la calidad de servicio tiene correlacion directa con la satisfaccion

del cliente.
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Pakurar et al. (2019) plantearon el objetivo de examinar la calidad del servicio para
medir la satisfaccion del cliente de los servicios bancarios en Jordania; para tal fin
desarrollaron una investigacion de enfoque cuantitativo, donde a los 825 clientes que
conforman la muestra se les aplic6 el modelo modificado del Servqual, que mide la calidad
de servicio y sus dimensiones. Los resultados mostraron que el modelo Servqual modificado,
donde las dimensiones que incluyen las caracteristicas profesionales como seguridad,
fiabilidad, acceso y competencias profesionales, tienen una correlacion fuerte 0.799;
aquellas como la capacidad de respuesta y la empatia alcanzan una correlacion de 0.710 con
la satisfaccion del cliente; y el aspecto financiero tiene correlacién de 0.66 con satisfaccion
del cliente y la tangibilidad con 0.62; en opinion de los autores, el modelo Servqual

modificado sirve para medir la satisfaccidn del cliente en el sector bancario.

Abdulnaser y Saeed (2017) tuvieron el propoésito en su articulo de examinar el
impacto de los diferentes factores de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del
sector de la banca Islamica; para tal fin desarrollaron una investigacion cuantitativa en las
sedes de cinco de los principales bancos Islamicos, en donde a 236 clientes se les aplico un
cuestionario compuesto por 42 preguntas, que contemplaron las seis dimensiones de calidad
de servicio; y la satisfaccion del cliente; el cuestionario presentd una confiabilidad
establecida mediante el Alpha de Cronbach de 0.944 para la satisfaccion del cliente, y sobre
0.82 para las dimensiones de calidad de servicio. Los resultados muestran que las seis
dimensiones de la calidad de servicio tienen efectos positivos sobre la satisfaccion del cliente
al dar como resultado de las pruebas de hipotesis significancias igual a 0.000; los
investigadores concluyen que las dimensiones de calidad de servicio tienen influencia en la
satisfaccion del cliente Islamico, revelando que, aungue los clientes ponen atencion especial
a las leyes de la Sharia en sus transacciones con los bancos, la forma en que se prestan los

servicios también les importa.
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Entre los antecedentes nacionales, que incluyen las dos variables se mencionan a:

Crispin et al. (2020) tuvo el objetivo de estudiar la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la banca privada, teniendo como ambito de estudio la banca
privada de la ciudad de Huanuco; la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo y disefio
no experimental, donde la muestra de estudio estuvo conformada por 380 clientes a quienes
se les aplico un instrumento que corresponde a una adaptacién del modelo Servqual, el
mismo que fue sometido al juicio de expertos y analisis de confiabilidad con el Alpha de
Cronbach. Los resultados demostraron relacion directa y alta entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente (r =0.785); correlacion alta entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente (r=0.702); empatia t satisfaccion del cliente (r=0.744); empatia y
satisfaccion del cliente (r=0.699); seguridad y satisfaccion del cliente (r=0.753) y fiabilidad
y satisfaccion del cliente (r=0.746). Se concluye que existe relacion directa y alta entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Alarcon (2017) en su tesis, propuso establecer la correlacion de la calidad de servicio
y la satisfaccion al cliente, ejecutando el estudio en la oficina de la Av. Sucre del BBVA;
para tal fin se desarroll6 una investigacion que por su nivel se presentd como correlacional,
de caracter cuantitativo, con un disefio no experimental y transeccional; donde la muestra de
estudio estuvo definida por 369 clientes de la institucion financiera, a quienes se les
suministré un cuestionario compuesto por 25 items, de los cuales15 items miden la calidad
de servicio y 10 items permiten medir la satisfaccion del cliente; los resultados que se
obtuvieron, una vez trabajados con métodos estadisticos adecuados demostraron que existe

correlacion positiva y alta de 0.875 entre la calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

Contreras (2018) en su tesis propuso establecer la relacion que existe entre la calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente; teniendo como ambito de estudio los servicios
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financieros que ofrece la agencia ubicada en el distrito de Santa Anita del Banco de Crédito,
para tal fin desarroll6 una investigacion que por su nivel o profundidad de analisis fue
correlacional, por su caracter o enfoque correspondio a un estudio cuantitativo, por su disefio
fue no experimental y por su alcance temporal fue transeccional; donde la poblacion estuvo
constituida por 134 clientes mayores de edad que acuden continuamente a la agencia del
BCP ubicada en Santa Anita, a quienes se les aplicé un instrumento de 42 preguntas cuyas
respuestas estaban en escala ordinal de Likert, siendo la confiabilidad para los elementos de
Calidad de servicio 0.926, y para satisfaccion del cliente 0.976. Los resultados demostraron
que hay correlacion directa alta entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente,

determinado por un indice de 0.856.

Valdiviezo (2017) plante6 el objetivo de establecer la correlacion que tiene la calidad
de servicio con la satisfaccion del cliente, teniendo como entorno de estudio el servicio que
se presta en el BCP; para tal fin el autor lleva adelante un estudio que por su profundidad de
analisis fue correlacional, su caracter fue cuantitativo y de disefio no experimental, y dado
que la medicidn de las variables y sus dimensiones se efectud en una sola medicion el alcance
temporal fue transeccional; donde la poblacion de estudio estuvo constituida por los clientes
atendidos a la semana en el BCP de la agencia de la ciudad de Piura, que contabilizados
alcanzaron los 6,229 personas, siendo la muestra determinada en 363 clientes, a quienes se
les suministro el instrumento del modelo Servqual que estd compuesto por 22 indicadores
de calidad de servicio y 4 de satisfaccion. Los resultados demostraron que existe relacion
positiva media entre tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
(R=0.503); existe relacion positiva media entre capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente (R=0.587); que se presenta relacion positiva media entre

fiabilidad y satisfaccion del cliente (R=0.588); existe relacion positiva media entre empatia
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y satisfaccion del cliente (R=0.657); y existe relacion positiva media entre calidad de

servicio y satisfaccion del cliente (R=0.692).

Garcia'y Maldonado (2020) propusieron el objetivo de establecer la correlacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, teniendo como entorno de estudio el
servicio prestado por el banco Scotiabank; para tal fin desarrollaron una investigacién que
por su profundidad de analisis fue correlacional, donde el enfoque por su objetividad fue
cuantitativo, y ya que el estudio se realiz6 en el mismo entorno sin alterar las caracteristicas
y comportamiento de las variables el disefio fue no experimental y transversal; la muestra
que se estudio estuvo constituida por 278 personas, todos asiduos clientes de la agencia de
Jaén del Scotiabank; a quienes se les aplicd un instrumento cuya confiabilidad esta
determinado por un Alpha de Cronbach de 0.89 que implica una alta confiabilidad. Los
autores determinaron que la calidad de servicio presenta relacion positiva y moderada con

satisfaccion del cliente, segun R de Pearson 0.673.

1.3. Marco tedrico
Entre los autores que ayudan a una mejor comprension del constructo teérico que le

da sustento a las variables y sus dimensiones se mencionan a:

Los autores Montoya y Boyero (2013) sefialan que el servicio es un conjunto de
vivencias que resulta de la interaccion de la empresa y el cliente, en el proceso de que este
ultimo satisface sus necesidades a través del valor que recibe de la empresa, por lo que el
éxito de la empresa depende de la relacién adecuada que se genere y en la medida que la
empresa pueda conservar al cliente; en el mismo sentido, Garcia (2016) definio al servicio
como el proceso que rodea la ejecucién de una compra, y se caracterizan por involucrar
bienes intangibles que generalmente se consumen en el momento de la compra; igualmente,

Rutkoswki (2015) sefiala que el servicio viene a ser un producto especial de caracteristicas
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Unicas, que se identifican a través de la intangibilidad, variabilidad, perecibilidad,

inseparabilidad, simultaneidad

Por otro lado, Garcia (2016) diferencia tres tipos de servicio, el servicio como
producto propio de la empresa, el que da un valor agregado, y el que se brinda como servicio
al cliente; asimismo, Montero y Boyero (2013) definen el servicio al cliente como el
conjunto de actividades que un proveedor le brinda al cliente, con la finalidad de que lo
diferencie de otras empresas que ofrezcan servicios similares; en el mismo sentido, Llano
(2018) refiere que el servicio al cliente es la relacion que existe entre una empresa
proveedora de bienes o servicios y las personas que los adquieren y/o utilizan; esta relacion
incluye el conocimiento y comprension de la naturaleza del cliente y la satisfaccion de sus

necesidades que va hasta la postventa.

Zarraga, Molina'y Corona (2018) argumentan que la calidad es aquella bondad propia
de un producto o servicio, por lo que un servicio sera de calidad en la medida que mas
bondades tenga. Sefialando que la bondad es relativa a una circunstancia que la perciba el
cliente; refiere a la calidad como la excelencia del producto o servicio en la que se hacen
manifiestas sus propiedades inigualables; en cuanto a la calidad de servicio, Kumar (2014)
refiere que es la capacidad que tiene un servicio para satisfacer adecuadamente las
necesidades de los clientes; en el mismo sentido, Olson (2015) argumenta que la calidad de
servicio se manifiesta a traves de la entrega, la postventa, el asesoramiento, entre otros
asociados al servicio principal; y que mantener una buena calidad de servicio en un mercado
globalizado es garantia de permanencia y supervivencia en el mismo; igualmente, Alarcon
(2017) refiere que la calidad de servicio es la capacidad que tiene un servicio para cumplir
con los clientes a través de una serie de caracteristicas que van desde la atencion hasta la

satisfaccion que van manifestando durante la entrega del servicio al cliente; Zeithaml y
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Parasuraman (2016) refieren que es un proceso donde el cliente desarrolla una comparacion
de todos los servicios que se brindan a fin de establecer cual de los servicios es el que cumple

con las caracteristicas esperadas.

Asimismo, Matsumoto (2014) propone una definicion mas precisa donde argumenta
que la calidad de servicio resulta de un proceso de comparacion de las expectativas que se
tiene de un servicio y las percepciones reales del cliente; en la misma linea Riccio et al.
(2019) concuerdan en sefialar que la percepcion es particular y propia de cada cliente, y esta

genera la decision de compra.

Ganga et al. (2019) sefialan que existe dificultad en la medicion de la calidad de
servicio, ya que por sus caracteristicas es dificil de evaluar ante la ausencia de elementos
fisicos o tangibles que permitan establecer métricas objetivas, porque se recurre a las

percepciones de los clientes a fin de establecer parametros relacionados a sus expectativas.

Por otro lado, Sureshchandar et al. (2017) sefialan que brindar una buena calidad de
servicio permite obtener una ventaja competitiva sobre los competidores; y Zavala y Pifia
(2017) refiere que la calidad de servicio tiene el objetivo de promover una venta
proporcionando lo que espera el cliente, incluyendo el asesoramiento, la recepcion y el

servicio postventa.

Entre las caracteristicas propias que se pueden identificar para la calidad de servicio,
Rahman (2014) sefiala que la calidad de servicio tiene un caracteristicas de origen
intangible: como un ambiente agradable, que tienen que ver con los espacios que se han
dispuesto para la atencion de los clientes, desde su ingreso hasta que se retira; Velocidad de
servicio, que tiene relacion con la prontitud y la agilidad en que el cliente ha sido atendido;

Grata atencion, que se refiere a la amabilidad y la existencia de un protocolo de atencion;
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Servicio postventa; que es la atencion mas alla de la venta, hasta que el cliente se encuentre

plenamente satisfecho.

Asimismo, Alcantar, Maldonado y Arcos (2015) sefialan que un servicio debe
cumplir con ciertas caracteristicas para ser denominado de calidad, y entre las caracteristicas
menciona que debe cumplir con los objetivos, servir para lo cual ha sido disefiado, ser
adecuado al uso, solucionar o satisfacer alguna necesidad y debe proporcionar resultados
esperados. Siguiendo con Carvajal, Leguina y Zamorano (2013) se resalta la importancia
que juega el colaborador que presta el servicio, el cual también debe tener ciertas
caracteristicas, entre las que se menciona a la formalidad, iniciativa de anticiparse a los
hechos, ambicion de mejora y crecimiento, inteligencia emocional, disposicion al servicio,
capacidad para interrelacionarse con los demas, colaborador, pensamiento positivo,

observador, analitico, imaginativo, entre otros.

Respecto al dimensionamiento de la Calidad de Servicio, Ransev (2016) sefiala se
sostiene sobre tres dimensiones, (1) calidad fisica, que incluye la infraestructura, (2) la
calidad corporativa, que tiene que ver con la imagen y el perfil organizacional, y (3) la
calidad interactiva, que tiene que ver con la interaccion, el contacto del personal que atiende

y cliente que recibe el servicio.

Asimismo, Zeithaml y Parasuraman (2016) mencionan al modelo SERVQUAL
(Service Quality) disefiado por Parasumaran et al. (1988) para cuantificar la calidad del
servicio a través de las expectativas y percepciones de los clientes respectos al servicio que
reciben, para tal fin, utilizan un instrumento que estd compuesta por 5 dimensiones
(tangibilidad, confiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta); en el mismo
sentido, Torres y Luna (2017) refiriéndose a las dimensiones del modelo Servqual, define la

tangibilidad como la apariencia de la infraestructura fisica de las instalaciones de la empresa
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y de la atencién de los empleados; a la fiabilidad, como la capacidad que tiene la empresa
para cumplir con lo ofrecido y sin errores; la capacidad de respuesta, como la voluntad de
atender a los clientes de una forma répida y agil; seguridad, que es el conocimiento la
capacidad de los empleados para dar seguridad a los clientes; y la empatia, que es el esmero

y la amabilidad con que los empleados atienden personalmente a los clientes.

Las dimensiones del modelo Servqual se originaron en los criterios identificados por
Fitzgeral et al., quienes al medir la calidad de los servicios que se ofrece en una entidad
bancario identificaron el acceso, la apariencia, disponibilidad, orden y limpieza, comodidad,
comunicacion, competencia, cortesia, amabilidad, confiabilidad, atencion a las demandas, y
seguridad. (Fitzgerald et al., 1991; como citado por Torres y Luna, 2017). Otro de los
modelos para medir a los que se puede hacer referencia es el SERVPERF (Service
Performance), disefiado por Croniny Taylor, y que busca medir Unicamente las percepciones
del cliente sobre el desempefio de los servicios que recibe a través de un instrumento

compuesto por 22 items (Cronin y Taylor, citado por Torres y Luna, 2017).

Por otro lado, Carro y Gonzalez (2016) sefialan que el propiciar un servicio de calidad
origina beneficios, tales como una mayor participacion del mercado, mejor reputacion
empresarial, y la posibilidad de expansion a mercados internacionales; Yépez y Cabrera
(2016) refieren que la satisfaccion del cliente se consigue al comparar la calidad que se
percibe y el rendimiento real del servicio recibido; en el mismo sentido, Khan y Fasih (2016)
refieren que la satisfaccion del cliente surge al comparar las expectativas esperadas con las
reales y las cumplidas; y que esta puede ser influenciada por diversos factores como el
precio, las caracteristicas del servicio y las percepciones (Naidoo y Mutinta, 2014);

asimismo, Segun, Kotler y Keller (2012) refieren que, la satisfaccion es el conjunto de
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sentimientos que se genera en un cliente a consecuencia del proceso de comparacion de las

expectativas generadas con el valor percibido realmente.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2013) sefialan que la satisfaccion del cliente se
genera al efectuar una comparacion del desempefio percibido de un servicio con las
expectativas del comprador, si el desempefio es acorde con la expectativa se considera que

el cliente esta satisfecho, caso contrario se genera insatisfaccion.

Troncos et al. (2020) refieren que la calidad de servicio, estd relacionada a las
expectativas o lo que espera el cliente y el rendimiento o desemperio real del servicio durante
o inmediatamente después del consumo y que una percepcion inferior a lo esperado produce
insatisfaccion; adicionalmente, sefialan que la satisfaccion del cliente es un estado emocional
respecto al grado en que el consumidor percibe sentimientos positivos relacionados al uso o
consumo de un servicio, y que provoca actitudes positivas duraderas con respecto al servicio
como la intencion de compra, la voluntad de recomendacion y el incremento de las

expectativas.

Es de resaltar la presente investigacion en la medida de los importantes cambios que
han surgido a la fecha por las medidas de distanciamiento social, y por la apertura de la
atencion en linea, sobre todo en las entidades financieras, por lo que se hace necesario
conocer la percepcion de los clientes o los usuarios de los servicios financieros de las cajas

metropolitanas de ahorro y crédito.

Por otro lado, Haro et al. (2016) argumentan que el modelo de satisfaccion de KANO
se basa en que la satisfaccidn del cliente depende en la capacidad que tiene la empresa en
proporcionar un producto o servicio cuyas caracteristicas producen satisfaccion al cliente,
resaltando que alguna de estas caracteristicas contribuye en mayor grado a la satisfaccion y

son las que generan mayor fidelidad; en el mismo sentido Huayanave et al. (2015) coinciden
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al sefialar que en su modelo de satisfaccion de expectativas (des confirmacion versus la
calidad percibida), la satisfaccion se determina mediante el uso del servicio y se concibe
como la emocién que fomenta un vinculo entre el rendimiento y la posterior conducta del
cliente; siguiendo con Huayanave (2015) sefiala que la satisfaccion del cliente esta
relacionado al grado y direccion de las des confirmaciones de las expectativas de consumo
previas y el nivel propio de las expectativas de cada consumidor. Por otro lado, Alvarez et
al. (2018) consideran que el cliente establece el éxito o fracaso del producto o servicio a la
hora de comprarlo, y la satisfaccién se determina a través de factores internos como la
percepcidn del consumidor y factores externos muy diversos y que se pueden encontrar en

el mercado.

1.4. Formulacion del problema

Segun lo detallado, es evidente que las empresas financieras y en el presente caso las
cajas municipales de ahorro y crédito, deben utilizar las mismas estrategias de las empresas
que tienen contacto directo con los clientes, es decir mejora su calidad de servicio y asi
mejorar la satisfaccion de sus clientes, en este contexto es necesario formular los problemas
de investigacion, siendo el problema general ;Como la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito en el
distrito de Los Olivos, 20227?; y los problemas especificos; ¢(Como la fiabilidad se relaciona
con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito en
el distrito de Los Olivos, 2022?; ;Cémo la tangibilidad se relaciona con la satisfaccion del
cliente en las agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los
Olivos, 20227?; ;Como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente
en las agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos,
20227?; ;Como la seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las

cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 2022?; vy, ¢(Cémo la
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empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales

de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 20227.

1.5. Justificacion

Para Naupas et al. (2019) la justificacion de una investigacion es la fundamentacion
de las razones que motivan su realizacion; pudiendo ser tedrica, metodoldgica y social, entre
otras.
1.5.1. Justificacion Teorica

La justificacion tedrica, se basa en razdn de que los hallazgos que se determinen, van
aportar al conocimiento permitiendo actualizar las teorias y conceptos que se tienen sobre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, sobre todo en entornos como son los
de los servicios financieros, pues se definiran caracteristicas de su interaccion en las
entidades del sector financiero; para Naupas et al. (2019) la justificacion teérica es aquella
que amplia un modelo tedrico o amplia las fronteras del conocimiento.
1.5.2. Justificacion Metodologica

La justificacion metodoldgica, se da debido a que los procedimientos y técnicas
utilizadas en el presente estudio realizado, para medir las variables y dimensiones de la
calidad de servicio, asi como de la satisfaccion de los clientes, pueden ser utilizadas como
modelo para futuras investigaciones similares; Naupas et al. (2019) indican que las
investigaciones se justifican metodologicamente en la medida que estas sirvan como modelo
a seguir en futuras investigaciones.
1.5.3. Justificacion Social

En lo social, dado que de los resultados que se obtengan determinaran elementos o
factores que al ser adecuadamente identificados y tratados ayudaran a mejorar el servicio

que brinda la institucion y por ende incrementar los niveles de satisfaccion del cliente en el
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distrito de Los Olivos. Para Naupas et al. (2019) se justifica socialmente una investigacion

cuando esta tiene a resolver problemas de la sociedad.

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo General

Siguiendo con la coherencia en la investigacion se formula el objetivo general de
investigacion segun; Determinar como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente en las agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos,

2022.

1.6.2.  Objetivo Especificos

Determinar como la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las
agencias de las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 2022;
Determinar como la tangibilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias
de las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 2022; Determinar
como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias
de las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 2022, Determinar
como la seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas
municipales de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 2022; y, Determinar como la
empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales

de ahorro y crédito en el distrito de Los Olivos, 2022.

1.7. Hipotesis
1.7.1. Hipotesis General

En cuanto a la hipétesis general de investigacion, esta se formula como, La calidad
de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales

de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.
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1.7.2. Hipotesis Especificas

La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas
municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022; La tangibilidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de
Los Olivos, 2022; La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente en
las agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022; La
seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales
de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022; y, La empatia se relaciona con la satisfaccion
del cliente en las agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos,

2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Johnston (2017) menciona que la metodologia se refiere al camino que se sigue para
dar una solucion viable y valida al problema de investigacion; al respecto Mohajan (2018)

sefiala como el procedimiento por el cual se alcanzan los objetivos.

El presente trabajo fue desarrollado con un enfoque cuantitativo, esto en razén a la
objetividad que se tuvo al medir la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, al
instrumento que permitio la recopilacion de datos y que estuvo disefiado en escala ordinal,
y al tratamiento de estos que fueron trabajados con métodos estadisticos a fin de probar la
hipotesis de investigacion. Al respecto, Apuke (2017) y Bryman (2017) coinciden al sefialar
que los enfoques cuantitativos de investigacion corresponden a estudios mayormente de
aspectos sociales, donde el proposito es cuantificar y analizar las variables con la finalidad

de conseguir resultados a través de métodos estadisticos.

En cuanto a la finalidad del estudio le corresponde a una investigacion aplicada, dado
que en la presente tesis, mediante la utilizacién de encuestas a un grupo de clientes se
pretende conocer la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, a fin de
establecer comportamientos y caracteristicas de las dos variables a fin de proponer
alternativas que puedan mejorar esta relacion; al respecto, Civicos y Hernandez (2007) las
investigaciones aplicadas tienen por caracteristica analizar una realidad social y aplicar sus
descubrimientos para mejorar las estrategias en el mejoramiento de estas; parten del
diagnostico que se desarrolla mediante encuestas, entrevistas o cuestionarios que establecen
situaciones problematicas, a las cuales se responden con propuestas de mejora o alternativas

de solucion (Vargas, 2009).
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La investigacion por su nivel es correlacional, debido a que el estudio detalla el grado
de asociatividad que mantienen las variables, la misma que esta asociada a factores que se

vienen dando antes de la planificacion y de medicién de las variables.

En cuanto al alcance temporal la investigacion es transeccional, esto debido a que la
recopilacién de la informacion que mide ambas variables se efectu6 en una sola oportunidad;
al respecto Kesmodel (2018) y Zangirolami (2018) refieren que las investigaciones
transversales se caracterizan por que las variables son medidas en una sola oportunidad en

el tiempo.

La investigacion se presenta como no experimental, esto debido a que ambas
variables son medidas y analizadas tal como se presentan en un entorno dado sin que estas
hayan sido alteradas; de acuerdo con lo mencionado, Rogers y Revesz (2020) y Leatherdale
(2019) coinciden al sefialar que los disefios no experimentales corresponden a estudios en
donde las variables son medidas y analizadas tal como se presentan en la realidad, sin

interferirlas o modificarlas.

Para Bairagi y Munot (2019) mencionan que la poblacién de un estudio esta
conformada por los sujetos u objetos que se investigan; en el presente caso se toma en cuenta
que segun la SBS se reporto que en octubre del 2022 las cajas municipales de ahorro y crédito
tenian 7°164,466 clientes catalogados como personas naturales, y que segin la misma fuente
el distrito de Los Olivos congrega el 1.04% del total de los créditos y el 1.25% del total de
los depositos, deduciendo que los clientes de las nueves agencias de Los Olivos congregan

al 1.14% del total de los clientes, es decir 81,823 clientes.

Siendo la muestra una parte representativa de la poblacion, esta fue calculada
mediante la formula de poblacion conocida propuesta por Cabezas et al. (2019).
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B NZ%*xp=xq
S ((N=Dxe’)+(Z2+p=q)

n

Donde:
n: muestra
N: poblacién
Z: Confiabilidad al 95% (1.96)
p: prevalencia del parametro a evaluar (0.5)
q: (1-p)

e: margen de error aceptado

Reemplazando datos en la formula:

81823 * 1.96% x 0.5 * 0.5
((81823 — 1) = 0.05%) + (1.962 % 0.5 = 0.5)

n=382.37 personas

Del célculo realizado, el resultado se determind con nimeros decimales, por lo que
la muestra se establecio nen 383 personas.

A fin de escoger los elementos de la muestra, y en razén de que la investigacion se
efectud en las 9 agencias de las cajas municipales del distrito de Los Olivos, el muestreo
aplicado es el probabilistico, todos tienen la misma oportunidad de participar como partes
de la muestra, estratificado, donde los estratos fueron determinados en base a la participacion
en el mercado de cada caja municipal, teniendo como fuente datos oficiales de la SBS; al
respecto, Cadena et al. (2021) indican que los muestreos probabilisticos estratificados se

utilizan cuando existen subgrupos dentro de la poblacion.
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Tabla 1

Distribucién de elementos de la muestra por agencias en Los Olivos

Participacion total del ~ Participacion en

Caja Municipal de Ahorro Agencias mercado (%) Los Olivos Muestra
Caja Arequipa 3 22.29% 29.82% 115
Caja Huancayo 2 19.79% 26.48% 102
Caja Piura 1 15.17% 20.30% 78
Caja Sullana 1 9.35% 12.51% 48
Caja Trujillo 1 6.92% 9.26% 36
Caja Lima 1 1.22% 1.63% 6

Total, Agencias 9 74.74% 100.00% 385

La técnica que fue utilizada para la recopilacion de los datos fue la encuesta, la misma
que permite obtener datos mediante preguntas estructuradas y articuladas que garantizan la
obtencion, comprension y andlisis de los resultados a través de procedimientos estadisticos;
como lo indican Kilinc y Firat (2017) las técnicas son los procedimientos que utiliza el
investigador para recopilar informacion.

Instrumento

Rahi (2017) indica que un instrumento es el documento que se utiliza para recopilar
informacién; en la presente investigacion el instrumento que se ha utilizado fue el
cuestionario, el mismo que ha sido disefiado por el autor de la presente tesis, y que para el
caso de la Calidad de Servicio esta conformada por 10 items que miden sus cinco
dimensiones; y para el caso de la variable satisfaccion del cliente esta conformada por 6
items que miden sus tres dimensiones.

Por otro lado, se sefiala que Arbaiza (2019) indica que los cuestionarios son los
instrumentos mas utilizados en investigacion, y que deben ser validados y tener la suficiente

confiabilidad para obtener datos que establezcan resultados veraces y razonables.
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En lo que se refiere a la validez, para Clark y Watson (2019) argumentan del
instrumento para poder medir adecuadamente un elemento, y que uno de los métodos
utilizados es el juicio de experto, que es una opinién efectuada sobre la claridad, objetividad,
actualidad suficiencia, intencionalidad, coherencia, consistencia, conveniencia Yy
metodologia de los items, formulada por un especialista reconocido y con trayectoria en el
tema de estudiado.

Para el presente trabajo de investigacion se utilizd un cuestionario el mismo que se
encuentran en el anexo 3, y cuya validez fue determinada mediante el juicio de tres expertos,
cuyas evidencias se encuentran en los anexos 4, 5 y 6.

Arias (2020) refiere que la confiabilidad es la capacidad propia de un instrumento
que le permite medir repetidas veces un mismo elemento y siempre obtener resultados
similares; para la presente investigacion, y debido a que los datos provienen de una encuesta
en escala ordinal, procede calcular la confiabilidad mediante el Aplha de Cronbach.

La confiabilidad del instrumento que mide la calidad del servicio se calculé mediante
la aplicacion del Alpha de Cronbach a una prueba piloto conformada por las respuestas de
20 clientes de las cajas municipales, dando como resultado 0.869, calificado como muy alta
(tabla 2).

Tabla 2

Confiabilidad de Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach Preguntas
0.869 10

Para la variable satisfaccion del cliente, se determiné la confiabilidad mediante la
aplicacion del Alpha de Cronbach a una prueba piloto conformada por las respuestas de 20

cuestionarios, dando como resultado 0.909, calificado como muy alta (tabla 3)
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Tabla 3

Confiabilidad de Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach Preguntas
0.909 6

A fin de recopilar la informacion se procedié a la aplicacion del cuestionario a los
clientes de las agencias de las cajas municipales mediante dos mecanismos; primero
mediante la aplicacién directa a los clientes en las mismas agencias; y también mediante la
utilizacion de los formularios de Google, para tal fin se solicité a los clientes su nimero
telefonico y se les envid el link del cuestionario por aplicativo WhatsApp, obteniendo las

respuestas de 385 clientes, 2 clientes mas que la muestra calculada.

Los datos recopilados fueron sometidos a dos analisis; primero un analisis
descriptivo mediante el software SPSS para determinar la frecuencia de las respuestas
agrupadas, y segundo mediante analisis inferencial contrastando las hipédtesis con el

estadigrafo de Spearman el cual permitié determinar el grado de asociatividad.

En cuanto a las consideraciones éticas, en el presente trabajo de investigacion se ha
respetado la integridad y anonimato de las personas encuestadas, antes de la aplicacion del
cuestionario se les explico los propésitos y se les indico que los resultados serian trabajados
con fines netamente académicos. Por otro lado, el tratamiento estadistico de los datos estuvo
sujeto a un analisis imparcial, respetando las respuestas de cada encuestado, y sin tratar de
incidir o influenciar en los resultados, con total imparcialidad y mediante software
estadisticos que reportan las respuestas automaticamente; asimismo, en el desarrollo de la
investigacion se ha respetado la autoria intelectual de los autores que se han citado en el
trabajo y que han dado soporte conceptual y tedrico sobre las variables, lo cual es respaldado

por el indice de similitud del documento final.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Siendo los objetivos de la presente investigacion el determinar la relacion entre la
calidad de servicio y de sus dimensiones con la satisfaccion del cliente, se hace necesario el
conocer la percepcion de los clientes sobre cada uno de estos factores que componen la
calidad de servicios en los servicios financieros que prestan las cajas municipales ubicadas

en el distrito de Los Olivos

De la tabla 4 se aprecia que la percepcion que tienen los clientes encuestados sobre
su fiabilidad hacia las cajas municipales es alta ya que el 61.3% asi lo considera, y regular
en 38.7%, con lo que se demuestra que el 100% tiene cierto grado de fiabilidad hacia estas

entidades financieras.

Tabla 4
Fiabilidad
F % % valido % acumulado
Regular 149 38.7 38.7 38.7
Alto 236 61.3 61.3 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

De la tabla 5 se aprecia que la percepcion que tienen los clientes encuestados sobre
la tangibilidad de las cajas municipales es alta ya que el 86.8% asi lo considera, y regular en
12.7%, con lo que se demuestra que el 99.5% considera que existe tangibilidad en estas
entidades financieras, existe un 0.5% de los clientes encuestados que consideran que en

cuento a la tangibilidad esta es baja.

Pag.

Puchuri Choquehuanca K. 32



Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de las

“PN agencias de cajas municipales de ahorro ubicadas en el
PAVARSIDAD distrito de los Olivos, Lima, Peru, 2022
Tabla 5
Tangibilidad
f % % valido % acumulado
Bajo 2 0.5 0.5 0.5
Regular 49 12.7 12.7 13.2
Alto 334 86.8 86.8 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

De la tabla 6 se aprecia que la percepcion que tienen los clientes encuestados sobre
la capacidad de respuesta de las cajas municipales es alta ya que el 68.6% asi lo considera,
y regular en 24.4%, con lo que se demuestra que el 93% considera estas entidades financieras
tienen capacidad de respuesta, hay que tener presente que un 7% de los clientes encuestados

han indicado que perciben baja la capacidad de respuesta.
Tabla 6

Capacidad de respuesta

f % % valido % acumulado
Bajo 27 7.0 7.0 7.0
Regular 94 24.4 24.4 314
Alto 264 68.6 68.6 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

De la tabla 7 se aprecia que la percepcion que tienen los clientes encuestados sobre
la seguridad de las cajas municipales es alta ya que el 89.6% asi lo considera, y regular en
8.6%, con lo que se demuestra que el 98.2% considera estas entidades financieras tienen
seguridad; se debe sefialar que para los clientes encuestados hay un 1.8% de los clientes

encuestados que han manifestado tener una percepcion baja de la seguridad.
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Tabla 7
Seguridad
f % % valido % acumulado
Bajo 7 1.8 1.8 1.8
Regular 33 8.6 8.6 104
Alto 345 89.6 89.6 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

De la tabla 8 se aprecia que la percepcion que tienen los clientes encuestados sobre

la empatia de las cajas municipales es alta ya que el 77.7% asi lo considera, y regular en

13.2%, con lo que se demuestra que el 85.9% considera estas entidades financieras tienen

empatia; se sefiala que un 15.1% considera que la empatia es baja en este tipo de entidad

financiera.

Tabla 8

Empatia

f % % valido % acumulado
Bajo 58 15.1 15.1 15.1
Regular 51 13.2 13.2 28.3

Alto 276 71.7 71.7 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

De la tabla 9 se aprecia de las respuestas, que la percepcion que tienen los clientes

encuestados sobre la calidad de servicio que ofrecen las cajas municipales es alta ya que el

71.4% asi lo considera, y regular en 28.6%, con lo que se demuestra que el 100% considera

estas entidades financieras tienen calidad de servicio entre regular y alta
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Tabla 9

Calidad de servicio

F % % valido % acumulado
Regular 110 28.6 28.6 28.6
Alto 275 71.4 71.4 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

De la tabla 10 se aprecia que la percepcién que tienen los clientes encuestados sobre
la satisfaccion del cliente que se consigue de las cajas municipales es alta ya que el 75.6%
asi lo considera, y regular en 24.4%, con lo que se demuestra que el 100% de los clientes
considera haber alcanzado la satisfaccion por servicio que han recibido.

Tabla 10

Satisfaccion del cliente

F % % valido % acumulado
Regular 94 24.4 24.4 24.4
Alto- 291 75.6 75.6 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a clientes de Cajas Municipales de Los Olivos

Por otro lado, para llevar adelante el analisis inferencial, y en razon que el objetivo
es determinar la relacién entre variables y siendo estas que provienen de una medicion

efectuada en escala ordinal, se hace necesario utilizar el estadigrafo de Rho de Spearman.
Para la contrastacion de la hipdtesis general, se tiene presente

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente en las

agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.
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Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias

de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.
Para tal fin, si a > 0.05, se rechaza la Ho y por consiguiente la hipétesis del
investigador es aceptada.
Tabla 11

Correlacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente con Spearman

Calidad de Satisfaccion

Servicio del Cliente
Coeﬂme_qte de 1000 o
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 385 .
Spearman - - Coefllcle_n,te de 887" 000
Satisfaccion ~ correlacion
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

De la tabla 11, del andlisis de correlacion con Spearman al 95% de confiabilidad, se
puede apreciar que el p valor es 0.000, menor a 0.05, por lo que segln lo previsto se rechaza
la Ho, y se confirma que existe correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente; asimismo, del coeficiente de correlacion que resulté 0.887 queda establecido que se
alcanzd el objetivo general de investigacion al determinar que la correlacion es alta y

positiva.
Contraste de la primera hipotesis especifica
Para la contrastacién de la primera hipétesis especifica, se tiene presente:

Ho: La fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las

cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.

Ha: La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las

cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022
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Para tal fin, si o > 0.05, se rechaza la Ho y por consiguiente la hipotesis del
investigador es aceptada
Tabla 12

Correlacion de fiabilidad y satisfaccidn del cliente con Spearman

Fiabilidad Satisfaccion

del Cliente
Coef|C|e_n,te de 1.000 797"
o correlacion
Fiabilidad — gjg (pilateral) 0.000
Rho de N 385 385
Spearman _ _ Coefllt:le_n,te de 797" 1.000
Satisfaccion ~ correlacion
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

De la tabla 12, del andlisis de correlacion con Spearman al 95% de confiabilidad, se
puede apreciar que el p valor es 0.000, menor a 0.05, por lo que segun lo previsto es
rechazada la Ho, y se confirma que hay correlacion entre la fiabilidad y satisfaccion del
cliente; asimismo, del coeficiente de correlacion que resultd 0.797 queda establecido que se
alcanzo el primer objetivo especifico de investigacion al determinar que la correlacion es

alta y positiva.

Contraste de la segunda hipotesis especifica
Para la contrastacion de la segunda hipotesis especifica, se tiene presente:

Ho: La tangibilidad no se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de
las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.

Ha: La tangibilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las
cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.

Para tal fin, si o > 0.05, se rechaza la Ho y por consiguiente la hipétesis del

investigador es aceptada
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Tabla 13

Correlacion de tangibilidad y satisfaccion del cliente con Spearman

Tangibilidad Satisfaccion

del Cliente
Coeﬂme_qte de 1.000 552"
o correlacion
Tangibilidad i (pilateral) 0.000
Rho de N 385 385
Spearman Coeflltzle_n,te de 552" 1.000
Satisfaccion ~ Correlacion
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

De la tabla 13, del analisis de correlacion con Spearman al 95% de confiabilidad, se
puede apreciar que el p valor es 0.000, menor a 0.05, por lo que segun lo previsto, es
rechazada la Ho, y se confirma que existe correlacién entre la tangibilidad y satisfaccion del
cliente; asimismo, del coeficiente de correlacion que resulté 0.552 queda establecido que la

correlacion es moderada y positiva.

Contraste de la tercera hipotesis especifica
En cuanto la contrastacion de la tercera hipdtesis especifica se tiene presente:

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccion del cliente en las

agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022.

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente en las

agencias de las cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022

Para tal fin, si o > 0.05, se rechaza la Ho y por consiguiente la hipétesis del

investigador es aceptada.
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Tabla 14

Correlacion de la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente con Spearman

Capacidad de  Satisfaccion
Respuesta del Cliente

Coeficiente de

Capacidad  correlacion 1.000 405™
de Sig. (bilateral) 0.000
Respuesta
Rho de N 385 385
Spearman Coeﬂmente de 405" 1.000
Satisfaccion ~ correlacion
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

De la tabla 14, del analisis de correlacion con Spearman al 95% de confiabilidad, se
puede apreciar que el p valor es 0.000, menor a 0.05, por lo que segun lo previsto es
rechazada la Ho, y se confirma que existe correlacion entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente; asimismo, del coeficiente de correlacion que resultdé 0.405 queda
establecido que se alcanzo el tercer objetivo especifico de investigacion al determinar que la

correlacion es moderada y positiva
Contraste de la cuarta hipotesis especifica
Para la contrastacion de la cuarta hipotesis especifica, se tiene:

Ho: La seguridad no se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las

cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022

Ha: La seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las

cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022

Para tal fin, si o > 0.05, se rechaza la Ho y por consiguiente la hipétesis del

investigador es aceptada.
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Tabla 15

Correlacion de la seguridad y satisfaccion del cliente con Spearman

Seguridad Satisfaccion

del Cliente
Coeﬂme_qte de 1000 oz
. correlacion
Seguridad  gjg_(pilateral) 0,000
Rho de N 385 a6t
Spearman Coeﬂlme_n,te de o L 000
Satisfaccion ~ correlacion
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

De la tabla 15, del analisis de correlacion con Spearman al 95% de confiabilidad, se
puede apreciar que el p valor es 0.000, menor a 0.05, por lo que segun lo previsto es
rechazada la Ho, y se confirma que existe correlacion entre la seguridad y satisfaccion del
cliente; asimismo, del coeficiente de correlacidn que result6 0.644 queda establecido que se
alcanzoé el cuarto objetivo especifico de investigacion al determinar que la correlacion es

moderada y positiva.

Contraste de la quinta hipétesis especifica
En cuanto la contrastacion de la quinta hipotesis especifica se tiene:

Ho: La empatia no se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las

cajas municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022

Ha: La empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas

municipales de ahorro en el distrito de Los Olivos, 2022

Para tal fin, si o > 0.05, se rechaza la Ho y por consiguiente la hipotesis del

investigador es aceptada.
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Tabla 16

Correlacion de la empatia y satisfaccion del cliente con Spearman

Empatia Satisfaccion

del Cliente
Coeﬂme_nlte de 1.000 815"
; correlacion
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 385 385
Spearman Coefllt:le_r!te de 815" 1.000
Satisfaccion ~ correlacion
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

De la tabla 16, del analisis de correlacion con Spearman al 95% de confiabilidad, se
puede apreciar que el p valor es 0.000, menor a 0.05, por lo que segun lo previsto es
rechazada la Ho, y se confirma que existe correlacién entre la empatia y satisfaccion del
cliente; asimismo, del coeficiente de correlacidn que result6 0.815 queda establecido que se
alcanzd el quinto objetivo especifico de investigacion al determinar que la correlacion es alta

y positiva.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Es importante resaltar las diversas estrategias que las empresas disponen para
permanecer y crecer en el mercado o en muchos casos para que los nuevos competidores no
mermen su participacion, ya no solo es suficiente tener un precio competitivo, se hace
necesario incorporar una serie de atributos al producto o servicio que propicien una relacion
duradera con el consumidor, se hace necesario entender al consumidor a fin de poder
satisfacerlo adecuadamente. Como lo mencionan Rumiyati y Syafarudin (2021) la tendencia
actual es tener relaciones solidas con el cliente, no solo fidelizarlo, satisfacer al cliente
adecuadamente, buscar una diferenciacion, apostando por una calidad superior a la de los

competidores (Liza y Siancas, 2016).

En relacién al hipétesis general, que es determinar como la calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion del cliente de las cajas municipales del distrito de Los Olivos,
del andlisis descriptivo, los clientes encuestados han manifestado en un 71.4% que la calidad
de servicio que perciben es buena, y el 28.6% consideran que es regular; en cuanto a la
satisfaccion del cliente, el 75.6% de los clientes encuestados consideran que la satisfaccion
que perciben es alta, y el 24.4% considera que es regular; asimismo, del analisis inferencial
y contraste de la hip6tesis efectuado con el estadigrafo de Spearman con una confiabilidad
del 95%, ha quedado establecido que si existe relacion significativa (0.000) entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente y que segun el valor del Rho de Spearman esta

relacion es positiva y alta (0.887).

El resultado hallado coincide con la investigacion de Farfan y Navarrete (2021)
quienes analizaron la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,

estableciendo que existe relacién muy alta determinada por un Rho de 0.9624; al igual que
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Gancino (2020) quienes coinciden al sefialar que la calidad de servicio influye sobre la
satisfaccion del cliente; Henao (2021) también coincide con los resultados hallados al sefialar

que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Sobre este primer resultado es evidente la coincidencia con varios trabajos previos y
el alineamiento con las teorias existentes; para el investigador ha quedado demostrado que
se ha alcanzado el objetivo general de investigacion al determinar que los usuarios o clientes
estaran mas satisfechos en la medida que estos consideren que el servicio que estan

recibiendo es un servicio considerado de calidad.

En cuanto a la primera hipdtesis especifica, que es determinar la relacion de la
fiabilidad con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales del distrito
de Los Olivos, del andlisis descriptivo se puede verificar que el 61.3% de los clientes
encuestados perciben una alta fiabilidad con el servicio, el 38.7% considera una fiabilidad
regular; asimismo, del andlisis inferencial y contraste estadistico de la hipotesis efectuado
con el estadigrafo de Spearman con una confiabilidad del 95%, ha quedado establecido que
si existe relacion significativa (0.000) entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente y que

segun el valor del Rho de Spearman esta relacion es positiva y alta (0.797).

Respecto a los trabajos que coinciden con el resultado se menciona a Pakurar et al.
(2019) que sefiala una correlacion de 0.799 de la fiabilidad con satisfaccion del cliente, y
con Valdiviezo (2017) quienes en su investigacion también determinan una correlacion de

0.588 sefalan entre la fiabilidad y la satisfaccion al cliente.

Sobre el resultado asociado a la fiabilidad, los resultados se alinean con los
antecedentes mencionados de Pakurar et al. (2019) y Valdiviezo (2017) y con la teoria
referenciada por Torres y Luna (2017) es evidente que los clientes consideran que una

entidad es fiable en la medida que cada vez que acudan a solicitar un servicio este es atendido
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adecuadamente; en el caso de las cajas municipales los clientes han demostrado con sus
respuestas que el 100% perciben que la fiabilidad que ellos encuentran en las cajas

municipales es de regular a buena.

Se evidencia con este resultado referente al primer objetivo especifico la coincidencia
con varios trabajos previos y el alineamiento con las teorias existentes; para el investigador
ha quedado demostrado que se ha alcanzado el primer objetivo especifico al determinar que
los clientes estaran mas satisfechos en la medida que estos consideren que el servicio que

estan recibiendo es fiable.

Con respecto a la segunda hipotesis especifica, que es determinar la relacion de la
tangibilidad con la satisfaccidn del cliente en las agencias de las cajas municipales del distrito
de Los Olivos, del andlisis descriptivo se puede verificar que el 86.8% de los clientes
encuestados perciben una alta tangibilidad con el servicio, un 12.7% considera una
tangibilidad regular y un 0.5% como baja; asimismo, del andlisis inferencial y contraste
estadistico de la hipotesis efectuado con el estadigrafo de Spearman con una confiabilidad
del 95%, ha quedado establecido que si existe relacion significativa (0.000) entre la
tangibilidad y la satisfaccion del cliente y que segun el valor del Rho de Spearman esta

relacion es positiva y moderada (0.552).

Entre los autores que han investigado el tema, se sefiala a Henao (2021) quien resalta
la importancia de la tangibilidad para la satisfaccion del cliente; asi como, de Pakurér et al.
(2019) que en su investigacion encuentra relacion entre tangibilidad y satisfaccion de (0.62);

y Valdiviezo (2017) quien en su investigacion menciona que la relacion es de 0.50.

En cuanto a la tangibilidad, Torres y Luna (2017) coincide con los antecedentes
mencionados anteriormente y los resultados hallados, pues considera la tangibilidad de gran

importancia en la satisfaccion de los clientes; los resultados también demuestran que es un
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factor importante en la calidad de servicio que se presta, sobre todo en el tema de los
servicios que otorgan las cajas municipales, desde que el cliente entra a la agencia, la
infraestructura a su disposicion, los ambientes en que se atiende, la tecnologia, todo aquello
que el cliente puede percibir que se utiliza en su atencion ayuda a tener una mejor percepcion
de la calidad de servicio que recibe, por lo que se considera que el segundo objetivo de
investigacion se ha alcanzado al determinar que existe relacion entre la tangibilidad y la

satisfaccion del cliente en la cajas municipales de ahorro y crédito de Los Olivos.

Con respecto a la tercera hipdtesis especifica, que es determinar la relacion de la
capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales
del distrito de Los Olivos, del analisis descriptivo se puede verificar que el 68.6% de los
clientes encuestados perciben una alta capacidad de respuesta, un 24.4% considera una
regular capacidad de respuesta y un 7% la percibe como baja; asimismo, del analisis
inferencial y contraste estadistico de la hipotesis efectuado con el estadigrafo de Spearman
con una confiabilidad del 95%, ha quedado establecido que si existe relacion significativa
(0.000) entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente y que segun el valor del

Rho de Spearman esta relacién es positiva y moderada (0.405).

En la misma linea, Pakurar et al. (2019) sefialan que existe relacién significativa
(0.799) entre la capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente, y Valdiviezo (2017) hace el
mismo hallazgo, con una correlacion de 0.587 que demuestra una relacion positiva y

significativa.

Las teorias que dan soporte a la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente se mencionan a Zeithaml y Parasuraman (2016) y Torres y Luna (2017) quienes
coinciden al mencionar que la capacidad de respuesta es uno de los factores que incide en la

buena atencidn a los clientes y por ende en su satisfaccion.
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Respecto a la capacidad de respuesta este es uno de los factores mas importantes de
la calidad de servicio, los resultados demuestran que es muy importante en la satisfaccion de
los clientes, dado que estd asociada a la forma y prontitud en que el cliente es atendido y
dandole el servicio que solicita, ha quedado evidenciado por las respuestas de los clientes
que las cajas municipales, tienen buena capacidad de respuesta, es mas se evidencia que esto
es parte de su cultura empresarial; el investigador considera que de los resultados y la
discusion se ha alcanzado el tercer objetivo especifico al determinar que existe relacién entre

la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Con respecto a la cuarta hipotesis especifica, que es determinar la relaciéon de la
seguridad con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales del distrito
de Los Olivos, del andlisis descriptivo se puede verificar que el 89.6% de los clientes
encuestados perciben una alta seguridad, un 8.6% considera una regular seguridad y un 1.8%
la percibe como baja; asimismo, del analisis inferencial y contraste estadistico de la hipotesis
efectuado con el estadigrafo de Spearman con una confiabilidad del 95%, ha quedado
establecido que si existe relacion significativa (0.000) entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente y que segun el valor del Rho de Spearman esta relacion es positiva y moderada

(0.644).

En cuanto a los resultados que se muestran en los antecedentes referenciados,
mencionamos a Henao (2021), quien indica que en su trabajo encontrd relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente; asimismo, Pakurar et al. (2019) también determina
relacion significativa (0.799) entre la seguridad y s satisfaccion al cliente; adicionalmente se
menciona a Farfan y Navarrete (2021) quienes también coinciden al encontrar relacion entre

la seguridad y la satisfaccion del cliente.
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Respecto a las teorias los autores Zeithaml y Parasuraman (2016) y Torres y Luna
(2017) consideran que es parte importante de la calidad de servicio, pues es el factor que
asegura al cliente que cada vez que solicita un servicio esta va ser atendido con las garantias

del caso.

Se evidencia con este resultado referente al cuarto objetivo especifico la coincidencia
con varios trabajos previos y el alineamiento con las teorias existentes; para el investigador
ha quedado demostrado que se ha alcanzado el cuarto objetivo especifico al determinar que
los clientes estaran mas satisfechos en la medida que estos consideren tengan la seguridad

con el servicio que estan recibiendo.

Con respecto a la quinta hipotesis especifica, que es determinar la relacion de la
empatia con la satisfaccion del cliente en las agencias de las cajas municipales del distrito
de Los Olivos, del andlisis descriptivo se puede verificar que el 71.7% de los clientes
encuestados perciben una alta empatia, un 13.2% considera una regular empatia y un 15.1%
la percibe como baja; asimismo, del analisis inferencial y contraste estadistico de la hipotesis
efectuado con el estadigrafo de Spearman con una confiabilidad del 95%, ha quedado
establecido que si existe relacion significativa (0.000) entre la empatia y la satisfaccion del

cliente y que segun el valor del Rho de Spearman esta relacion es positiva y alta (0.815)

Entre los antecedentes que coinciden se menciona a Henao (2021) quien sefiala en su
trabajo encontro relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente; en el mismo sentido
Pakurar et al. (2019) coinciden al encontrar relacion significativa (0.710) entre la empatia y

la satisfaccion del cliente, y Farfan y Navarrete (2021) que encuentra correlacion de 0.926

Hay que sefialar que los servicios que prestan las agencias de las cajas municipales,
es un servicio que tiene mucho contacto con los clientes, por lo que se considera importante

la relacion de las personas que los atienden, no se trata de poner un cajero automatico para
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que los mismos clientes se atiendan, es necesario que muchas veces se disponga de personal
que estén atentos a atender los requerimientos de los clientes; en este punto es muy
importante la forma como se trata a los clientes, los protocolos de atencion son necesarios,
el involucramiento del personal de la institucidn con las necesidades del usuario, entre otros
gue hagan pensar al cliente que son importantes y sus necesidades también; por lo que es
evidente que de los resultados y discusion se puede concluir que se ha alcanzado el quinto

objetivo especifico y que la empatia tiene relacion con la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se debe mencionar que Abdulnaser y Saeed (2017) indican que las
dimensiones de la calidad de servicio tienen influencia sobre la satisfaccion del cliente;
asimismo, Aranda (2020) coincide con los otros autores y concluye que entre las
dimensiones de la calidad de servicio, es la confiabilidad la que mas influye (54%) sobre la
satisfaccion del cliente; en el mismo sentido, Alarcon (2017) comprueba una relacion
significativa alta (0.875) entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente; Contreras
(2018) tambien concuerda al encontrar una relacion significativa alta (0.856). En la misma
linea, Valdiviezo (2017) demuestra en su investigacion determina que existe relacion
positiva moderada entre tangibilidad y la satisfaccion del cliente (0.503), que existe relacion
positiva moderada entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente (0.587), que
existe relacion positiva moderada entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente (0.588), que
existe relacion positiva moderada entre la empatia y la satisfaccion del cliente (0.657), y que
existe relacion positiva moderada entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente (0.692);
asimismo, Garcia y Maldonado (2020) concluyen que existe relacién significativa (0.673)

entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

De lo anterior se desprende que tanto la calidad de servicio como sus dimensiones

tienen influencia sobre la satisfaccion del cliente, y que el éxito de las empresas depende de
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que tan fuerte sea esta relacion y a la vez que permita conservar al cliente (Montoya y

Boyero, 2013).

De los resultados que se han obtenido ha quedado evidenciado en la practica la
relacién que existe entre ambas variables por lo que se debe poner especial atencion en la
calidad de los servicios que se ofrecen a fin de obtener la adecuada satisfacciéon de los
clientes, tomando como base los resultados de las encuestas, especificamente en el sector
servicios financieros lo que mas valoran los clientes es la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la empatia, por lo que se debe potenciar con mayor esfuerzo esas dimensiones;
en cuanto a las implicancias tedricas, los resultados de la presente investigacion corroboran
las teorias que se tienen sobre ambas variables y sus dimensiones, asi como, refuerzan el
conocimiento de los beneficios que se logran cuando las dos variables interactian en un
entorno real; por otro lado, las implicancias metodolégicas se dan en la medida que el modelo
que se ha utilizado para medir las variables y sus dimensiones pueden servir como guia o

ejemplo para futuras investigaciones.

En cuanto a las limitaciones del estudio, se sefiala que el modelo utilizado y los
resultados obtenidos son validos para entornos de servicios financieros, muestran el
comportamiento y caracteristicas de la calidad de servicio y de la satisfaccion de los clientes
de las cajas municipales de ahorro y crédito del distrito de Los Olivos en Lima; asimismo,
se menciona que en razon del distanciamiento social no se pudo acceder personalmente a un
contacto directo con los clientes, por lo que, para recopilar la informacién que permitan
medir las variables y sus dimensiones, se tuvo que recurrir en parte al aplicativo de

formularios de Google.

Se concluye que segun los resultados hallados la calidad de servicio que ofrecen las

agencias de las cajas municipales del distrito de Los Olivos tiene relacion significativa
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directa alta con la satisfaccion de los clientes, determinado mediante el andlisis de

correlacion con el modelo de Spearman con un Rho de 0.887

De igual forma, los resultados hallados demuestran que existe relacién significativa
positiva y alta entre la fidelidad de la calidad de servicios con la satisfaccion de los clientes
de las agencias de las cajas municipales ubicadas en el distrito de Los Olivos, lo cual fue

establecido mediante el estadigrafo de Spearman con un Rho de 0.797.

Del mismo modo, los resultados hallados demuestran que existe relacién
significativa positiva y moderada entre la tangibilidad de la calidad de servicios con la
satisfaccion de los clientes de las agencias de las cajas municipales ubicadas en el distrito de
Los Olivos, lo cual fue establecido mediante el estadigrafo de Spearman con un Rho de

0.552.

En el mismo sentido, los resultados hallados demuestran que existe relacién
significativa positiva y moderada entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicios
con la satisfaccion de los clientes de las agencias de las cajas municipales ubicadas en el
distrito de Los Olivos, lo cual fue establecido mediante el estadigrafo de Spearman con un

Rho de 0.405.

Los resultados hallados demuestran también que existe relacion significativa positiva
y moderada entre la seguridad de la calidad de servicios con la satisfaccion de los clientes
de las agencias de las cajas municipales ubicadas en el distrito de Los Olivos, lo cual fue

establecido mediante el estadigrafo de Spearman con un Rho de 0.644.

Finalmente, los resultados hallados demuestran también que existe relacién
significativa positiva y alta entre la empatia de la calidad de servicios con la satisfaccién de
los clientes de las agencias de las cajas municipales ubicadas en el distrito de Los Olivos, lo

cual fue establecido mediante el estadigrafo de Spearman con un Rho de 0.815.
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Anexo N° 1. Matriz de Operacionalizacion
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ANEXQOS

MNATRIZ OPERAOONALIZACON DE LAS WARLASLES

WERIABLES DIRMENSIONES B CADDRES ITENT | FREGUNTAS ESCALA DE LICHERT
VARIAEAE 1 1. Fiabilidad SEnsdo cormecta fSempre que Wene a la oreidad recibe el servicko que cspera?
Capacidad para realizar el servicio de forma
sequra y cukdadosa. [Dugue & Dicsa, 200E) Dispanibilicad ila enbicad tierne bos serdoios gue Ud. necesita?
Calicad de serddo L Tangibilkdad oL L £las instalaciones de la agencia son cdmocdas iy inmplas?
aspecto fisioo de las instalaciones,
~a calicad ce senado £ | maguinana, hermamiemas v persoral. (Ducue | oo £El persoral cue abende tiene buena presenda 7
un aspecho subpetien oot | B Do, 304N - 1
i el na, §
= representaparel |3 Capacidad de respusta Capacidad fConsidera al personal adecuadamenite capacitada? Casi Munc {2
nireed de satisfacdén que | Disposiddn de la oranimaddn @ ayudara oveoes (3 )
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Anexo N° 2. Matriz de Consistencia
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TITULD PROBLEMA _D'_”E"m - ,""m_:"ES_'S - Operacionalizacién de Variables DISER0 METODOLOGICD
Problema General Dbjetivo General Hipotesis Principal
£Coma la calidad de servicio se Determinar comao la calidad de servicio | Lz calidad de servicio se relaciona con Variable 1 Variable 2 Tipo: Basica.
relaciona con |z satizfaccion dal se relaciona con la satisfaccidn del la s=tisfaccion del cliznte en las
cliente en las agencias de las cajas diente en las agencias de |as cajas agencias de las cajas municipales de
municipales de ahorro y crédito en 2| municipales de ahorra y crédito en el zharro y crédito en el distrito de Los
distrito de Los Olivos, 20227 distrito de Los Olivos, 2022, Ollivos, 2022 E:II;:EVIA;SE SATISFACCION DEL CLIENTE Enfoque: Cuantitativa.
. . . el . . Mivel: Descriptivo
Problemas especificos Objetivos Especificos Hipotesis especificas comrelacional
4Camo |z fiabilidzd se relaciona con Determinar coma la fiabilidzd se Lz fiabilidad =& relaciona con la
Iz satizfaccion del cliente en las relaciona con |z satisfaccion del ciente | satisfaccicn del clients en las agencias
agencias de las cajas municipsles de | en las agencias de las cajas municipales de las cajas municipales de ahorro y Disefio de investigacion: Mo
zhorrao y credito en el distrito d2 Los | de ahorro y orédite en 2l distrito de Los credito en el distrito de Los Olivos, V1 V2 experimentzl de corte
CALIDAD DEL Olnvos, 20227 Olivos, 2022 2022, Dl Fiahilidad Valor percibido transversal.
SERVICIO Y LA cComa la tangibilidad s= relzciona Determinar comio |a tangibilidad == La tangibilidad s relaciona con la —rC—
SATISFACCION DEL. con la satisfaccion del cliente en laz | relaciona con |z satisfaccidn del cliente | satisfaccicn del clients en las agencias D2 Tangibilidad + {:]J.eulte Técnicas de recoleccion de
CLIENTE DE LAS agencias de las czjas municipales de | en las agencias de las cajas municipales de las cajas municipales de ahorroy o d de Conformidad dal datos: Encussts.
AGENCIAS DE CAJAS | zhorro y credito en el distrito de Los | de ahorro y credito en 2| distrito de Los credito en el distrito de Los Olivas, D3 apu o cliante
MUNICIFALES DE Olivas, 20227 Olivas, 2022, 2022, EE— y
AHORROY CREDITO | srémala capscidad de respuesta se Determinar como la capacidad de La capacidad de respuesta se D4 Segrridad Instrumentas df! lEOl.:IIECI:IDI'I
UEBICADASEN LC'S, relaciona con |z satisfaccian del respuesta s relsciona con la relacionz con |z satisfaccion del D5 Empatia de datos: Cuestionaria.
OUWVOS, LIMA, PERL, cliente en las agencias de las cajas satizfaccion del dliente 2n las agencias cliente &n las agencias de las cajas Poblacidn: Totzl de
202z municipales de ahorro v crédito en el de las cajas municipales de ahorro v municipzles de ahorro y crédito en el funcionarios bancarios
distrito de Los Olivas, 20227 credito en el distrito de Loz Olivos, 2022, distrito de Los Olivos, 2022, 18240,
¢Como la seguridad se relaciona con Determinar como |z seguridad se La seguridad se relaciona con Iz
Iz satisfaccion del cliente en las relaciona con |z satisfaccion del cliente | satisfaccidon del clients en las agencias
agencias de |as cajaz municipsles de | en las agencias de |as cajas municipales de las c3jas municipales de ahomro y Muestra: Mo probakilistica
sharro y credito en el distrito de Loz | de ahorro v orédito en el distrito de Los credito en el distrito de Los Olivas, por comveniencia, 100
Olivos, 20227 Olivas, 2022, 2022, funcionarios.
£Coma la empatia se relaciona con la Determinar como la empatia se L= empatiz s relzciona con la
zatisfaccion del cliznte en las relaciona con |z satisfaccidn del ciente | satisfaccicn del clients en las agencias
agencias de las cajas municipsles de | en las agencias de |as cajas municipales de las cajas municipales de ahormro y
zhorra y crédito en el distrito d2 Los | de ahorro y orédito en 2| distrito de Los crédito en el distrito de Los Olivos,
Olivos, 20227 Olivos, 2022. 2022,
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Anexo N° 3: Cuestionario
Encuesta

El presente cuestionario es con fines netamente académicos y se ha disefiado para medir la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de los servicios que Ud. recibe en la entidad financiera;
es totalmente andnima y se agradecera la conteste con total veracidad y honestidad.

Las respuestas estan valoradas del 1 al 5, donde 5 corresponde a su mejor percepciény 1 a la
menor percepcién: ejemplo: Totalmente conforme (5), conforme (4), indiferente (3); inconforme (2),
totalmente inconforme (1).

Puntuacion

Ne Preguntas
112(3|4|5

1 |¢Siempre que viene a la entidad recibe el servicio que espera?

2 | ¢Laentidad tiene los servicios que Ud. necesita?

3 | ¢Las instalaciones de la agencia son comodas y limpias?

4 | (El personal que atiende tiene buena presencia?

5 | ¢Considera al personal adecuadamente capacitado?

6 |¢Laatencion en la agencia es rapida?

7 | ¢Laatencion que recibe le trasmite confianza?

8 | ¢Existe profesionalismo en el personal de la agencia?

9 | ¢Recibe la informacién adecuada de los servicios de la agencia?

10 | ¢El personal lo atiende con cortesia?

11 | ¢Estd satisfecho con la atencidn que ha recibido?

12 | iConsidera que en esta agencia lo han atendido mejor?

13 | ¢La agencia brinda el servicio que ud necesita?

14 | Lo han atendido mejor que en otras agencias?

15 |¢Regresaria a la agencia para algun otro servicio?

16 | éConsidera la atencidn en la agencia superd sus expectativas?
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Anexo N° 4 Validacion de juicio de experto: Dr Malpartida Gutiérrez, Jorge Nelson

ANEXO 4

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

1.1 Apellidos v nombres dal experto: Malpartida Gudiemres Jorge Telzon

1.2.Grado académico v'o tialo: Doctor

1.3.Carzo e institucion donds labara: UMIVERSIDAD FRIVADA DEL WORTE .
1.4. Titalo de 1z investizacicn: CALTDAD DEL SERVICTIO ¥V LA SATISFACCION DEL.

CLIENTE DE LAS AGENCIAS DE CAJAS MUNICIFALES DE AHORRQ ¥
CEEDITO UBICADAS EN LOS OLIVOS, LIMA PERU, 2022

1.5. Nombre del instrursents; Cusstionario

1.8, Autor del insmamento: Pochuori Choguehnanea Eatharins Sara

1.7.Parz obtener =l tihalo de: Licenciada en Adminiztracion.

II. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE EXCELENTE ELENA RECTLAR INSTFICIENTE MALA
. . N CRITERIOS _

1. CLARIDAD Esli Feepvalido con =
SR LA Ok

2. GETETIVIDAD Esls cupresuds oa o =
s ryeln bap
metadohogina
crenhl=xta

3. ACTUALIDAL Aulecuade al avane =
de ka ciencin i s
D rolaga s

4. ORCANIZACION. Eirile usa S

O cuin KBgiea

STFICIENCIA

g, INTENCIONALIDAL

16 ABpriing
rialkles s

7. COHERENCIA

4. CONEIETENCIA

2. CONVENIENCIA

10, METODOLOGIA

TOTAL - PARCIAL 30 34
PUNTUACION
De 10 a 20: Mo vilide, reformular
D 21 a30: Mo vilide, modificar
D 31 a 40: Walidar, mejorar
Dl 41 a 30: 44 Valido, aplicar
OBSERVACIONES:
Limz, 10 de diciembre dal 2022 ]
= A
Firma
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Anexo N° 5: Validacién de juicio de experto: Mgtr. Bacigalupo Lago, Raul Santiago

] ANEXO 4 .
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES
1.1. Apellidos v nombres del experto: Bacigalupo Lago Rauil Santiago
1.2 Grado académice v'o titulo: Magistrado
1.3. Cargo e institucicn donde labora: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
1.4 Tinalo de la investigacién: CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL.
CLIENTE DE LAS AGENCIAS DE CAJAS MUNICTPALES DE AHORRO Y
CREDITO UBICADAS EN LOS OLIVOS, LIMA, PERU, 2022
1.5 Nombre del instumento: Cuestionano
1.6. Autor del instnimento: Puclun Chogquehuanca Eatherme Sara
1.7.Para obtener el titulo de: Licenciada en Administracion.
II. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE EXCELENTE | BUENA | EECULAR | INSUFICIENTE | MALA

EVALTACION CRITERIOS & i4) @ @) il
1. CLARIDAD Esta formmilado con x
lenmuaje apropiado.
I OBJETIVIDAD Esta expresado en lo X
obsenvado bajo
metodalogia
clentifica
3. ACTUALIDAD Adsouado al avance El
de la denciay Ia
temaloga
1 ORGARIIACTON. Exdiste uma X
OTEANIZACIoN logica.
5 SUFICIENCIA Conprende los Fl
aspecios en canridad
v calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para X
valomr los aspecins
de laz variables a
estudiar.
7. COHERENCIA Entre los problenas, X
objetives e
8. CONSISTENCIA Basado en azpectos X
[BaNCos ¥
coentificos.
9 CONVENIENCIA Adecaado para x
resobver el
problema.
10. METODOLOGTA Cumple con los X
procedinmisntos
adecuados pam
alcanzar los
objetive.
TOTAL - PARCIAL 40 [
PUNTUACION
De 10 a 20: No valido, reformmular
De 21 a30: No valido, modificar
De 31 add: WValidar, mejorar
De 41 a 50: 48 WValido, aplicar

OBSERVACIONES: Aplicar.
Lima, 27 de enero del 2022

Firma
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agencias de cajas municipales de ahorro ubicadas en el
prtvana distrito de los Olivos, Lima, Peru, 2022

DEL NORTE

1 “PN Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de las

Anexo N° 6: Validacién de juicio de experto: Mgtr. Omar Cosme Silva

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTICACION

L DATOS GENERALES

1.1. Apsllidos ¥ nombres del experto: Cozme Silva Omar

1.2, Grado académico v/'o tinalo: Mazi

1.3. Cargo e instimicion donds lzbors: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

1.4, Timlo de la investizacion: CALTDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL.
CLIENTE DE LAS AGENCIAS DE CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO ¥
CEEDITO UBICADAS EN LOS OLIVOS, LIAA PERT, 2022

1.5 Mombre dal instrumente: Cusstionsrio

1.6, Autor del instramenta: Pockurd Choguelmanca Fatherma Sara

1.7.Para obtener el titulo de: Liceaciada en Administracidn

II. ASPECTOS DE VALIDACION

[ TREICADCEES GE IXTIIERTE | ECENA | REGULAR | [MALFITIENIE | MALR
EVALTACION CRITERIDS & ) ) @ w
1. CLARIDAD X

[ 2. OEICTIVIDAT %

3. ACICALIDATY [l

4. ORCARIIACION. [l
= SLFICIERCIA :.I I| :Il-qul:ll-:.: : i II.-I - : |-:~I = X

spaprecios en czeeialad
v caludad
3. ILACIURALIDADL Auadeasal i s 0
valiorae ks o e hick
de las '..|||.|:|!':- i
il ihiar
[T, LCOBERERCIL Erire s prosdesiss | X
hipbisis.
[, ComSIlETENCIA Hasaaln on aspechin [
cieilicas
4. CoRVESIENCIA Auadeasal i s 0
[ 1
1. METODOLOGEE T
rrocidimiening
!h cidsalic par
alearzar ok
ubpehivis
TOTAL - FARCIAL
PUNTUACION
De 10220 Mo walido, reformnlar
Da2la3l Mo valide, modificar
De 3l a4 Validar, mejorar
De4lasl: X Vilida, aplicar
OBSERVACIONES:
Lima 10 de diciembre da] 2022
Me. OMAR COSME SILVA
DN 257173
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