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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo Analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de Caja Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo, 2022;
donde, el tipo de investigacion fue cuantitativa con disefio no experimental y de alcance
correlacional. La muestra estuvo compuesta por 359 clientes de la Caja Trujillo-Laredo a
los cuales se les aplicd el Cuestionario SERQVUAL de Calidad de Servicio de
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1991) y el Cuestionario de Satisfaccidn al cliente de
Cisneros (2018). Los resultados demostraron que existe relacion significativa p=.000
positiva y directa ,870 entre la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente. Por otro lado,
se establece que los componentes de Calidad de servicio se relacionan significativamente
p=.000 de forma positiva con la Satisfaccion del cliente. Se llegé a la conclusion que a
mayor Calidad de Servicio, generard mayor satisfaccion en el cliente de la Caja Trujillo-

Laredo.

PALABRAS CLAVES: Calidad, satisfaccion, clientes, Caja, Cuestionario
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.Realidad problematica

En el &mbito financiero la competencia directa e indirecta siempre ha sido muy
intensa, la calidad del servicio que se ofrece a los consumidores se ha transformado en un
tema importante que determina la diferencia entre las entidades bancarias, es por ello que
las empresas cuentan con diferentes plataformas y productos financieros de facil acceso

con la finalidad de lograr una alta satisfaccion del cliente.

La industria financiera depende del vinculo a largo plazo con los clientes, y perder
un cliente es motivo de gran preocupacion. Sin clientes, una empresa no puede generar
ingresos ni beneficios y, por lo tanto, no tiene valor de mercado. Especialmente en la
industria de servicios financieros, construir lazos exitosos a largo plazo es fundamental en
el entorno competitivo actual, adquirir nuevos clientes es mas costoso que administrar los
existentes. Los clientes leales compran mas productos y servicios, estan mas dispuestos a

gastar dinero y se convierten en defensores de la empresa (Harun, 2020).

En el contexto internacional, segin San Sebastian (2018) sefiala que uno de los
modos en gue los consumidores distinguen un buen servicio es brindando distintas formas
de atencion con opciones de ser presencial o en linea, la finalidad del servicio a distancia
es facilitar y mejorar las experiencias de los consumidores como primer lugar. Se tiene
como evidencia los mercados financieros mas desarrollados y sus economias con un
progreso sélido, con casos predominantes en EE. UU., Reino Unido y Europa continental,

como Rocket Mortgage en EE. UU., que ofrece hipotecas 100 % en linea, lo que la bautiza
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en la segunda aseguradora hipotecaria en EE. UU. Que se posiciona para destacar entre sus
clientes establecidos, ademas, el sector bancario de México otorga servicios digitales
operativos como remesas y pagos, pero aun no pueden completar préstamos en linea, y
también asegurd que tales retrasos en la banca digital en México deben cambiar para el
futuro debido a que los clientes de estos servicios con el pasar del tiempo poseen
necesidades de mayor demanda y optaran por elegir otra entidad financiera (San Sebastian,

2018).

En el contexto nacional, el Diario Gestidn (2018) refiere que en diversas entidades
bancarias de renombre en el sector peruano existieron reclamos por fraude y robos,
ocasionando en malestar de sus clientes. A su vez, IPSOS (2018) obtuvo resultados
alarmantes en relacion a 1000 clientes de entidades bancarias, un 31% de clientes sufrio
algun tipo de robo y esto provoco que un 83% se sintiera desconfiado de las modalidades

de la entidad.

La policia peruana demostro que hasta el 2018 fueron 17 millones de soles robados,
la cifra ascendi6 a un 100% de fraudes en las entidades mas reconocidas del pais, siendo
un problema alarmante para los proximos afios mientras la tecnologia va en crecimiento

(Perd 21, 2018)
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Antecedentes
Antecedentes internacionales

Tadesse y Bakala (2021) elaboraron un estudio para conocer la calidad de servicio
de cajeros automaticos y la satisfaccion del cliente en un banco de Etiopia, la muestra
empleada fueron 168 titulares en los cajeros automaticos utilizando modelo logit
multinomial. Los resultados destacaron que existio una relacién p .000 altamente
significativa entre las dos variables, el autor concluy6 que, si existe una mejora en la red de
cajeros, aumenta la seguridad y se vuelve un lugar de retiro automatico confiable la
confianza y satisfaccion del cliente aumentara por lo tanto habra una mayor movilizacion

de dinero retirado.

Por otro lado, Joshi (2019) planted en su investigacidn conocer el impacto de la
calidad de servicio y la satisfaccion gque recibe el cliente en los bancos comerciales de
Nepal. La investigacion contd con 60 clientes de los principales bancos en ciudad en
mencion. Los resultados sefialaron que se encontré un impacto significativo p.000 positivo
y directo, el autor concluyd que si los bancos brindan una seguridad y garantia de cada

aspecto en el servicio que ofrecen, la satisfaccion del cliente serd mayor.

De la misma forma, Amene & Buta (2019) ejecutaron un estudio para conocer los
factores de cajeros automaticos que influyen en la satisfaccion de los clientes en Etiopia.
La muestra estuvo integrada por 200 encuestados en cajeros de entidades bancarias mas
conocidas en dicho pais. Los resultados exhiben que la mitad de la muestra (50%) estuvo

de acuerdo en que el ahorro de tiempo es la principal razén para utilizar los servicios de
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cajero automatico, ademas como conclusion se tuvo que la satisfaccion se relaciona

positivamente con factores la eficiencia, la apariencia, la confiabilidad.

Asimismo, Bohérquez y Fernandez (2021) propuso un estudio con la satisfaccion
del cliente en el sector financiero en Colombia, el estudio fue de tipo aplicado y utiliz6 un
disefio descriptivo, la muestra se estructurd por 113 clientes. Los resultados demostraron
que en un 80% los clientes se sentian satisfechos, sin embargo, los autores concluyeron que

existen brechas que afecta al personal de dicha entidad.

Por otro lado, Bolafios et al. (2019) ejecuto su investigacion con la premisa de
conocer la percepcion de calidad y su efecto en la satisfaccion del cliente en una entidad
bancaria de Colombia, el disefio del estudio fue no experimental de tipo cuantitativo y la
muestra fue de 384 personas. Los resultados exhiben que en la satisfaccion se adecuaron a
un nivel satisfecho, siendo asi, en los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia se hallaron un nivel totalmente satisfecho con porcentajes
que oscilan entre 73.0% y 87.2% y evidenciaron un nivel de calidad alto. Concluyendo que
la muestra presentd una percepcion de calidad buena y se encuentran satisfechos con lo

recibido de la entidad bancaria.

Por ultimo, Barreto y Cedefio (2023) conoci6 sobre la incidencia de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en un banco de Ecuador, el enfoque de la investigacion
fue cuantitativo y el disefio descriptivo, la muestra se integrd por 300 clientes de dicha
entidad bancaria. Los resultados revelan que los clientes poseen un 42% de satisfaccion vy,

por otro lado, la calidad de servicio influye significativamente p<.05 en la satisfaccion del
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cliente. Los autores concluyeron que a mayor calidad de servicio aumentara la satisfaccion

de sus clientes en la entidad bancaria.
Antecedentes Nacionales

Olivos (2023) realiz6 una investigacion con el objetivo de conocer la relacion de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una financiera en Chiclayo, el tipo de
investigacion fue sustantiva y el disefio descriptivo correlacional. La muestra estuvo
integrada por 153 clientes de dicha empresa, a su vez. Los resultados demostraron que
existe relacion altamente significativa p<.01 directa e intensidad moderada 0,694 entre las
dos variables. El autor concluyé que a una mejor calidad de servicio aumentara la

satisfaccion del cliente en dicha financiera.

A su vez, Giere y Yangali (2023) realizaron un articulo de investigacion con el
interés de conocer la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una
entidad bancaria de Lima. La metodologia fue cuantitativa, basica de disefio no
experimental, utilizando el modelo SERVQUAL. Los resultados exhiben que existe
relacién significativa p<.05 directa e intensidad muy alta 0.738 de las variables en
mencion. La conclusion del articulo fue a mayor calidad mejor satisfaccion en los clientes

de dicha entidad bancaria.

Asi también, Salas (2022) ejecut6 un estudio con el propdsito de conocer el vinculo
entra la calidad de servicio y satisfaccion de clientes en una entidad bancaria de Arequipa,
el enfoque fue cuantitativo y el disefio descriptivo correlacional, la muestra empleada

fueron 368 personas medido a través del cuestionario SERVPERF. Los resultados
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demuestran que existe relacion significativa p<.05 positiva media 0.437 entre las dos

variables. El autor lleg6 a la conclusién que a mayor calidad de servicio mejorara la

satisfaccion en los clientes.

Tambien, Salazar & Vilchez (2019) plantearon una investigacion con la finalidad
de hallar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de consumidores en distintos
bancos de Lima. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa de corte transversal y los
resultados demostraron que la calidad de servicio incide positivamente R2 de 0.467 en la
satisfaccion del consumidor. Ambos autores concluyen que a mejor manejo de la calidad
de servicio por parte de los empleados mayor seré la satisfaccion de los consumidores en

las entidades bancarias.

Por ultimo, Alvarez & Rivera (2019) ejecutaron su estudio con el prop6sito de
conocer el vinculo existente entre la calidad de servicio y satisfaccion en clientes de una
entidad bancaria de Arequipa. El disefio de la investigacion fue correlacional. Los
resultados de la investigacion sefialan que existe una relacién significativa p<.05, directa
positiva muy alta 0.841 entre las dos variables. La conclusion se determina en que a mayor

calidad de servicio, mayor satisfaccion
Antecedentes locales:

Vilca et al. (2021) realizé un estudio con el objetivo de conocer la incidencia de la
calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en un banco reconocido de Trujillo Perd.
La metodologia fue cuantitativa de disefio correlacional y la muestra utilizada fueron 4200

clientes, los resultados demuestran una relacion p.003 directa significativa entre las dos
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variables, obteniendo un nivel medio alto de calidad de servicio y una satisfaccion de los
clientes nivel medio., por lo tanto, la autora llegd a la conclusion que a una mejor calidad

de servicio existira mejor satisfaccion en el cliente.

Asi también Floriano y Nayap (2020) conocieron el vinculo de calidad de servicio y
la satisfaccion en el consumidor de una entidad bancaria de Trujillo Perd. La metodologia
fue cuantitativa no experimental correlacional y la muestra del estudio fue integrada por
150 clientes de dicha empresa. Los resultados demuestran que existe una relacion
significativa p.000 de intensidad muy alta y directa 0,731 entre dichas variables. Ambos
autores concluyeron que a mayor calidad en el servicio mejor respuesta satisfactoria de los

clientes.

Por ultimo, Castillo y Terrones (2022) en su investigacion analizaron la prevalencia
de satisfaccion del cliente en un banco de Trujillo, la metodologia empleada fue de tipo
sustantiva y disefio correlacional. La muestra poblacional fueron 4900 clientes de dicha
agencia. Los resultados demuestran que existe un nivel de satisfaccion alto de 76.7%. Los
autores llegan a la conclusion que a mayor digitalizacién y facilidad existira mejor

satisfaccion en el cliente de dicha agencia.
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MARCO TEORICO

Para la mejor comprension del tema de investigacion, se ha creido conveniente

plasmar las siguientes bases teoricas:

Calidad de servicio

La calidad del servicio es un mecanismo de gestion que establece la preferencia del
cliente y la inversion que se prepara para complacer de los beneficios disponibles, por lo
que es uno de los elementos mas significativos que una organizacion responsable de

brindar un servicio debe rendir cuentas a sus clientes (Rogel y Cejas, 2018).

La optimizacion de la calidad de servicio en cuanto operaciones, fabricaciény
modalidad deberia ser un aprendizaje de los empresarios, segun Parasuraman et al. (1985)
menciona las caracteristicas por las cuales se realiza una evaluacién de la calidad de
servicio las cuales son la intangibilidad, simultaneidad, heterogeneidad, variabilidad,

caducidad, produccién y consumo.

Segun Gutiérrez y Diaz (2019) refieren que la calidad del servicio esta directamente
relacionada con la supremacia del servicio prestado por la empresa, y es el cliente quien
evalla y percibe el servicio. Ademas, Rivera et al. (2021) agregan que la calidad del
servicio es largamente discutida en administracion, economia, educacién y marketing; sin
embargo, a pesar de que existe una gran literatura al respecto, especialmente en industrias

emergentes, aln no existe un consenso absoluto.
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La calidad es uno de los efectos mas significativos de cualquier actividad de
servicio y se piensa un elemento clave para diferenciar a los proveedores que buscan una
delantera competitiva. El disefio y la ejecucion proactiva llevan a la satisfaccion del
cliente, siendo asi la realizacion de una ventaja competitiva para una empresa en un

ambiente que cambia agilmente (Latif, 2017).

Para medir la calidad de servicio en diferentes trabajos académicos, se utiliza el
Modelo de Brechas SERVQUAL, el cual es el mas utilizados en el campo de la variable y
conocer las diferencias de las percepciones y expectativas de los clientes, a través, de la
fiabilidad, la capacidad de respuesta al cliente, la seguridad que brinda la empresa, el nivel
de empatia y los elementos tangibles, transformandose en un punto de referencia ineludible

(Setd, 2004, p. 41).
Modelo de las Brechas (SERVQUAL)

Parasuraman, Zetihaml & Berry (1993) realizaron el Modelo SERVQUAL el cual
tuvo como finalidad ayudar a medir y valorar las expectativas, cumplimiento de
necesidades y satisfaccion del cliente a través de la calidad de servicio, para ello los
autores definen 5 dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia. Estas dimensiones permitiran crear lealtad con la organizacion, ya que

a partir de ellas se genera lo necesario para los clientes.

La falta de un buen liderazgo en brindar calidad de servicio, provoca que los
componentes de una empresa caigan en el desgano de realizar sus actividades

correctamente y no permite el desarrollo de la organizacion. Para que una entidad surja es
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necesario colocar las cosas en orden y conocer las deficiencias en el ofrecimiento de

calidad de servicio (Parasuraman, Zetihaml & Berry,1993).
Teorias “Precio de no conformidad” y “Las Seis Ces”

Las teorias afirman que la calidad es solucionar aspectos negativos de la empresa,
cumplir con lo requerido por el cliente, solucionar problemas de forma factible y adecuarse

a sus exigencias (Crosby, 1987 como se cit6 en Alvarez & Rebosa, 2004)

Segun Crosby (1984, como se cito en Suérez, 1997, p. 22), las Seis C’s se refiere a
fases que las organizaciones necesitan solucionar: La primera se refiere a que la
optimizacion de calidad se encuentra en los integrantes de la organizacion, la segunda
afiade implementar politicas de calidad que impulsen a un compromiso, la tercera referida
a un plan de métodos, la cuarta a la comprensién de la calidad y la quinta la convivencia de

los integrantes.
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion al cliente Segun Oliver (2011) indica que es brindar saciedad al
consumidor, afirma que las particularidades de un producto o servicio, o el producto o
servicio en si mismo, brindan un incentivo placentero para consumir. La satisfaccion del
cliente con un producto o servicio que recibe esta vigorosamente influenciada por la

valoracion de lo que recibe.

La satisfaccion del cliente afecta la rentabilidad de casi cualquier negocio; sin

embargo, la existencia de consumidores insatisfechos tiene un impacto significativo en el
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resultado final. Los clientes con un servicio incompleto suelen compartir su insatisfaccion

con un promedio de 15 a 20 personas (Naik et al., 2010).

Amstrong y Kotler (2001) refieren que “la satisfaccion del cliente se encuentra
vinculada con la calidad ofrecida en la organizacion, la cual puede conceptualizarse como
la ausencia de defectos, ademas, la calidad empieza comienza con la necesidad del cliente

y finaliza con su satisfaccion” (p.8).
Teoria de Kotler y Amstrong (2012) sobre satisfaccion al cliente

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2012) afirman que el grado de desempefio
percibido es la satisfaccion que se alcanza en el cliente, ya que las expectativas del
consumidor se encuentran enfocadas en el grado de desempefio percibido del producto por
su comprador. En referencia para la presente investigacién, se han tomado las siguientes

dimensiones para la variable satisfaccion al cliente:

En primer lugar, se encuentra las percepciones de los clientes ante la atencion de
los empleados de la empresa, la calidad de atencion y diversos aspectos que evallan su
experiencia durante su operacion (Parasuraman et al., 1993). A su vez, Kotler y Armstrong
(2012) refieren que el rendimiento percibido es la comparacion y evaluacion de beneficios
que realiza el cliente entre todas las competencias de costos de una oferta. En segundo
lugar, las expectativas del cliente son la satisfaccion del deseo que tienen los consumidores
en cuanto a las experiencias durante la adquisicion de un servicio o la realizacion de una

operacion (Cacciavillani, 2018). Segun Martinez (2019) afirma estas expectativas son el
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servicio esperado por el cliente, visto desde el cumplimiento de sus exigencias, la

capacidad para sentirse atendido y la excelente atencidn que recibe.

Las expectativas se pueden medir de dos formas, primero con atenciones previas o
por informacion de otros compradores o consumidores del servicio, por lo tanto, se inicia
como una buena experiencia que desencadena una fidelidad del cliente (Kotler & Keller,

2012, p. 128).
Marco conceptual
Calidad de servicio

Es la excelencia utilizada por una organizacién para satisfacer a sus consumidores,
se centra en cumplir cada una de las expectativas, necesidades y requisitos de los clientes a
través de un servicio, una vez realizado cada detalle para el cliente se garantiza la calidad

en lo que ofrece (Denton, 1991, p. 7).

Parasuraman, Zetihaml & Berry (1993) realizaron el Modelo SERVQUAL el cual
tuvo como finalidad ayudar a medir y valorar las expectativas, cumplimiento de
necesidades y satisfaccion del cliente a través de la calidad de servicio, para ello los

autores definen 5 dimensiones.
a) Tangibilidad

Exhibicidn de elementos tangibles referidos a la logistica, recursos humanos,

materiales comunicativos e instalaciones fisicas (Jain & Gupta, 2004).

Rea, A. & Flores, A. Pag. 21



1 EE{'L’E&‘S::“’ “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes Caja Truijillo,
Laredo, 2022”

b) Fiabilidad

Destreza para brindar el servicio de aspecto cuidadoso y fiable a los clientes,

aumentando la lealtad del mismo (Jain & Gupta, 2004).
c) Capacidad de respuesta

Ayuda al cliente y disposicion para para ayudar a los mismos de forma voluntaria y

criteriosa (Jain & Gupta, 2004).
d) Seguridad

Habilidad para expresar sensacion de confianza por parte de los empleados,

utilizando la cortesia y conocimiento (Jain & Gupta, 2004).
e) Empatia
Los consumidores son atendidos de forma personalidad e individualizada para
lograr la calidad del servicio (Jain & Gupta, 2004).

Satisfaccion del cliente

Es el efecto de una vivencia o experiencia durante el consumo de algln servicio,
estas corresponden al estado psicolégico durante la experiencia y la respuesta emocional

durante la misma (Set6, 2004, p. 54).

En referencia para la presente investigacion, se han tomado las siguientes

dimensiones para la variable satisfaccion al cliente:
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a) Rendimiento percibido

Se refiere a la percepcion final del producto y la critica al servicio, enfocandose en

el resultado desde el punto de vista del cliente (Fernandez y Campifia, 2015).
b) Expectativas

Se refiere a las esperanzas de que su satisfaccion sea estupenda y conseguir lo que

verdaderamente necesitan (Fernandez y Campifia, 2015).

1.2. Formulacion del problema
¢Como es la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de Caja Truijillo,

Agencia Laredo-Trujillo, 2022?

1.2.1. Problemas especificos

e /Como son los elementos tangibles de calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 20227
e Como es la fiabilidad de calidad de servicio con la satisfaccién del cliente en la

Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022?

e ;COmo es la capacidad de respuesta de calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022?

e ;Como es la seguridad de calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la

Caja Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo, 2022?

e ;COmo es la empatia de calidad de servicio con las dimensiones de satisfaccion del

cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo, 20227
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1.3. Objetivo general

Analizar la calidad de servicio desde la satisfaccion del cliente de Caja Trujillo,

Agencia Laredo-Trujillo, 2022.

1.3.1. Objetivos Especificos
« Determinar los elementos tangibles de calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022,

» Comprobar la fiabilidad de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en la

Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

» Examinar la capacidad de respuesta de calidad de servicio con la satisfaccion del

cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

« Conocer la seguridad de calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la

Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

« Identificar la empatia de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en la

Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

1.4. Hipdtesis
HI: Existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de

Caja Trujillo, Agencia Laredo Trujillo, 2022.

1.4.1. Hipotesis especificas
« Existe relacion de los elementos tangibles de calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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« Existe relacion de fiabilidad de calidad de servicio con la satisfaccién del cliente

en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

« Existe relacion de capacidad de respuesta de calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

« Existe relacion de seguridad de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

« Existe relacion de empatia de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en

la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El enfoque en el presente estudio fue de caracter cuantitativo debido a que,
describe, relaciona y explica los fendmenos, a través de mediciones y magnitudes
numéricas que son manipuladas estadisticamente. Por otro lado, responden a hipotesis
planteadas previamente confiando en la medicién estadistica para conocer la conducta de

una muestra (Sanchez et al., 2018).

El disefio de la investigacion es no experimental, porque se enfoca en conocer el
comportamiento de la variable en un determinado momento. Por lo consiguiente, posee un
alcance correlacional por el cual se observa el grado de asociacion y vinculo de dos o mas

variables a través del contexto de una muestra (Sanchez et al., 2018).

1.
<

Oz

Donde:

M= Muestra

O1= Observacién de la V.1

0O2= Observacién de la V.2
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r= Correlacion entre dichas variables
2.2. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion del presente estudio estara constituida por 5500 clientes de la caja

Trujillo organizados en la base de datos de dicha entidad bancaria. en Laredo 2022.

Muestra

Se utilizo la formula de poblaciones finitas 0 marco muestral conocido, con un

muestreo aleatorio simple:

_ NxZ%sp=0.5 N = 5500%1.96%#0.5+0.5
T e(N—1)+Z2xpxq ~ 0.052(5500—1)+1.962%0.5%0.5

=359.14

La muestra se conformé por 359 clientes de la caja Trujillo los cuales se
seleccionaron al azar con la base de datos de dicha entidad bancaria en Laredo, 2022. La
muestra es finita porque existe una base de datos donde se localizan las unidades de

analisis y se tiene conocimiento del tamafio poblacional (Lopez & Fachelli, 2015).

Muestreo
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En la presente investigacion se integrara un muestreo aleatorio simple de tipo
probabilistico, el cual a través de todos los sujetos de la poblacion blanco seleccionada en
la investigacion, tienen la misma probabilidad de ser escogidos para formar parte de la
muestra debido a que todos poseen las caracteristicas que el estudio requiere (Paniagua y

Condori, 2018).
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

La técnica empleada en la presente investigacion fue el cuestionario, el cual, sirve
para recolectar la informacién que la investigacion requiere y se utiliza recurrentemente en
investigaciones de carécter social, utilizando un formulario aplicado a una muestra

significativa para medir la variable (Paniagua y Condori, 2018).

Instrumento 1: Calidad de Servicio

El instrumento de Calidad de Servicio fue el Modelo SERQVAL elaborado por
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1991), el cual esta combinado por cinco dimensiones:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia. y 22 items,
medidos en escala Likert. Su aplicacion es individual o colectiva y el tiempo de aplicacion

es de 20 minutos.

Validez y confiabilidad

Rea, A. & Flores, A. Pag. 28



1 EE{'L’E&‘S::“’ “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes Caja Truijillo,
Laredo, 2022”
La confiabilidad del instrumento SERQVAL para medir calidad de servicio fue de
.955 en alfa de Cronbach por Contreras (2018), a su vez, sus dimensiones obtuvieron
valores por encima del .70 y se realiz6 una validez de contenido a través de juicio de

expertos en la variable Calidad de Servicio.
Instrumento 2: Satisfaccion del cliente

El instrumento de Satisfaccion al cliente fue elaborado por Cisneros (2018),
utilizando la teoria de Kotler y Amstrong (2012) en donde se encuentran tres dimensiones
y 9 reactivos para medir la variable. La aplicacion de forma individual o a nivel colectivo y
el tiempo estimado de aplicacion es de 10 minutos, la escala se mide en escala Likert 1.
Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indeciso, 4. De acuerdo, 5. Totalmente de

acuerdo.

Validez y confiabilidad

El instrumento fue sometido a juicio de expertos para alcanzar la validez de contenido
obteniendo valores de aceptacién y la confiabilidad de alfa fue de ,738 en la escala de

Cisneros (2018) para evaluar satisfaccion del cliente.

2.4. Procedimiento
Para el procedimiento de recoleccion de datos se contacto con las autoridades de la

entidad bancaria para brindar la solicitud de autorizacion y permiso de aplicacion del
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instrumento. Después de conseguido el permiso se requirié conocer la base de datos de la
empresa y sus clientes mas fieles para que sean integrados en la muestra. De forma
presencial se ubico a cada cliente para la propuesta de participacién en la investigacion

explicando las pautas necesarias.
2.5. Analisis de datos

Los datos se transfirieron al programa Microsoft Excel para posteriormente
convertir los valores de respuesta en escala Likert segun el instrumento. Por lo
consiguiente, se envio al programa SPSS.26 para su analisis de normalidad y conocer el
estadistico a utilizar: paramétrico o no paramétrico. Por Gltimo, se elaboraron las tablas de

correlacion en normas apa 7ma edicion.

2.6. Aspectos éticos

Durante el periodo de este estudio, las autoras se comprometen a respetar los
derechos de autor y citar correctamente al usar cualquier oracion o pasaje de libros,
revistas o fuentes de informacion requeridas para este estudio académico. Es fundamental
conocer que se respetd el anonimato de los individuos que integraron esta investigacion,

ademas, los instrumentos fueron validados por criterio de expertos.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

Después de la aplicacion se procedera al analisis e interpretacion de los resultados:
3.1. Presentacion y Analisis de resultados

La presente seccion del estudio sera de utilidad como cimiento para construcciones

de pruebas estadisticas a futuro, a continuacion el analisis de cada indicador:
3.1.1. Variable 1: Calidad de Servicio

En la primera dimensién “Elementos Tangibles” de Calidad de Servicio se

encuentran los siguientes indicadores:

¢ Instalaciones
e Calidad de equipos
e Apariencia del personal.
e Ordeny limpieza
Tabla 1

Resultados de la dimension Elementos tangibles

Nivel f %
Por mejorar 119 33,1
En proceso 158 44,0
Aceptable 82 22,8

Total 359 100,0

Se hallo prevalencia en un 44,0% en el nivel “En proceso” de Elementos tangibles del cliente

en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022
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Graéfico de indicadores de Elementos tangibles

Laredo, 2022”
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| [nstalaciones:Se percibe que el banco cuenta con instalaciones modernas.

H Calidad de equipos:Se puede observar que la institucién cuenta con equipos de Gltima generacion para atender a

los usuarios.

= Apariencia:Los colaboradores demuestran adecuada presentacion personal

Orden y Limpieza:Los ambientes del banco se muestran limpios y ordenados

En la figura 1 se observa que los indicadores Instalaciones, Calidad de equipos y Apariencia

demuestran una prevalencia en “De acuerdo” con porcentajes entre 44.30% y 54.90% y el

indicador Orden y Limpieza conoce una tendencia en la respuesta “En parte” con 48.50%.

del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022
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En la segunda dimension “Fiabilidad” de calidad de servicio se hallan los siguientes

indicadores

- Precision

- Garantia

- Prevencion

- Servicio recibido.

- Eliminacion de fallas

- Interés por brindar solucion
Tabla 2

Resultados de la dimension Fiabilidad

Nivel f %
Por mejorar 179 49,9
En proceso 84 23,4
Aceptable 96 26,7

Total 359 100,0

En la tabla 2 se observa que la “Fiabilidad” alcanz6 una prevalencia en el nivel “Por

mejorar” con 49,9% del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022
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Figura 2

Grafico de los indicadores de la dimensién fiabilidad.
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m Precision:Considera que el pago por algunos servicios no es justo.

m Servicio: El servicio que recibe garantiza su satisfaccion como clientes.

= Prevencidn:El banco previene errores o dificultades en la expedicion de las solicitudes hechas por el cliente.
Eliminacion de fallas:La institucién brinda un servicio que satisface sus necesidades por completo.

m Interés por brindar solucién:La institucion muestra un interés real por solucionar los problemas de sus clientes.

En la Figura 2 se exhibe que los indicadores Precision, Prevencion, Eliminacion de fallas e

Interés por brindar soluciéon alcanzaron una tendencia en la respuesta “De acuerdo” con

porcentajes de 41.20% y 52.40%, ademas, el indicador Servicio obtuvo una inclinacion en

la respuesta “En parte” con 42.60% del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo,
2022,
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En la tercera dimension “Capacidad de Respuesta” de Calidad de servicio se encuentran los

siguientes indicadores:

e Tiempo de respuesta
e Tiempo de entrega
e Puntualidad
e Oportunidad
Tabla 3

Resultado de la dimension Capacidad de Respuesta

Nivel f %
Por mejorar 124 34,5
En proceso 188 52,4
Aceptable 47 13,1

Total 359 100,0

En la tabla 3 se observa una tendencia en el nivel “En proceso” con 52,4% de la dimension

capacidad de respuesta del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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Figura 3

Gréfico de los indicadores de la dimension Capacidad de respuesta
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= Tiempo de respuesta:La respuesta a la solicitud de los usuarios se hace de manera oportuna.
m Puntualidad: La institucion se caracteriza por la puntualidad en sus horarios
= Tiempo de entrega: Los requerimientos del usuario se entregan en los plazos establecidos por Ley.

m Oportunidad:La institucion otorga igualdad de oportunidades a todos sus clientes.

En la figura 3 se observa que el indicador tiempo de respuesta, tiempo de entrega y
oportunidad muestran una tendencia en “De acuerdo” con porcentajes entre 49.90% y
77.70% y por otro lado el indicador puntualidad con una prevalencia en la respuesta “En

parte” con 37.90% del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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En la cuarta dimension “Seguridad” de Calidad de Servicio se establecen los siguientes

indicadores:

e Credibilidad

e Profesionalismo
e Cortesia

e Trato justo

Tabla 4

Resultados de la dimension Seguridad

Nivel f %
Por mejorar 134 37,3
En proceso 134 37,3

Aceptable 91 25,3

Total 359 100,0

En la tabla 4, se demuestra que existe una prevalencia en el nivel “Por mejorar” con 37,3%

de la dimension de Seguridad del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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Gréfico de los indicadores de la dimension Seguridad
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u Credibilidad: La institucion goza de credibilidad por parte de sus clientes.
u Profesionalismo:Los colaboradores se caracterizan por su profesionalismo.
u Cortesia:Los colaboradores son corteses con los clientes.

Trato justo: Existe un trato justo por parte de los colaboradores hacia los clientes.

En la figura 4 se determina que los indicadores Credibilidad, Cortesia y Trato justo alcanzan
una supremacia en la respuesta “De acuerdo” con porcentajes entre 26.20% y 53.50% v el
indicador Profesionalismo se obtuvo una tendencia en la respuesta “En parte” con 41.80%

del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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En la quinta dimension “Empatia” de Calidad de Servicio se encuentran los siguientes
indicadores:

e Personalizacion de la atencion
e Asertividad con el cliente
e Capacidad para comunicarse con el cliente.
e Flexibilidad.
Tabla 5

Resultados de la dimension Empatia

Nivel f %
Por mejorar 147 40,9
En proceso 122 34,0
Aceptable 90 25,1

Total 359 100,0

En la tabla 5 se presenta que se encuentra prevalencia en el nivel “Por mejorar” con 40,9%
en la dimension Empatia de la Calidad de servicio del cliente en la Caja Trujillo, Agencia
Laredo - Trujillo, 2022.
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Figura 5

Gréfico de los indicadores de la dimension Empatia
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m Personalizacion de la atencidn: Los colaboradores brindan un servicio personalizado a los clientes.

H Capacidad para comunicarse con el cliente: Existe un alto nivel de comunicacion entre los
colaboradores y los clientes.

= Asertividad con el cliente: Los colaboradores se ponen en la situacién de los clientes.

Flexibilidad: Los colaboradores cumplen las normas, pero también son comprensivos con las
necesidades de sus clientes.

En la figura 5 se establece que los indicadores Personalizacion de la atencion, Asertividad
con el cliente y Flexibilidad encontraron prevalencia en la opcion “Totalmente de acuerdo”
con porcentajes entre 32.30% y 36.50%, por otro lado el indicador Capacidad para
comunicarse con el cliente alcanzo el 42.30% en la opcion “De acuerdo” en la dimension
Empatia de la Calidad de servicio del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Truijillo,
2022.
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3.1.2. Variable 2: Satisfaccion del cliente
En la primera dimension “Percepcion del cliente” la cual integra los indicadores:

o Estandares del desempefio
e Servicio
Tabla 6

Resultados dimension Percepcion del cliente

Nivel f %
Baja 150 41,8
Regular 152 42,3
Alta 57 15,9
Total 359 100,0

En la tabla 6 se identifica que el nivel de percepcion de satisfaccion del cliente es
regular con 42,3% de prevalencia del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -
Trujillo, 2022.
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Figura 6

Gréfico de los indicadores de la dimension percepcién del cliente
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m Estandares del desempefio: Siente que después de su operacion financiera el personal de Caja Trujillo se
identifico con usted

m Estandares del desempefio: Me siento conforme con el desempefio del personal al brindarme sus
servicios

m Servicio:Me siento coémodo (a) con el ambiente fisico de la Caja Trujillo, Laredo los cuales trabajan de
manera coordinada para la satisfaccion con las operaciones financieras

m Servicio:Me agrada la manera con la que se me transfiere a otro canal de atencién
En la figura 6 se identifica que el indicador Estandares del desempefio alcanzé
porcentajes entre 53.20% y 66.60% de prevalencia en la respuesta “De acuerdo™ y el
indicador Servicio obtuvo porcentajes entre 34.80% y 47.90% en la respuesta “De
acuerdo” de la dimension de Percepcion del cliente en la satisfaccion del cliente en

la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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En la segunda dimension “Expectativas” posee los siguientes indicadores:

e Experiencias anteriores
e Opiniones
Tabla 7

Resultados dimension Expectativas

Nivel f %
Baja 157 437
Regular 48 13,4
Alta 154 42,9
Total 359 100,0

En la tabla 7 se hallé que existe una tendencia de 43,7% en el nivel bajo de

Expectativas de la satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -

Trujillo, 2022.
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“Calidad de servicio y satisfaccién de los clientes Caja Trujillo,

Grafico de Indicadores de la dimension Expectativas
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M Experiencias:Valoro la seguridad que me brinda el personal de ventanilla y plataforma, al ser atendido

(a)

H Opiniones: Su interés en atenderse por el personal de la agencia de la Caja Trujillo, Laredo

En el grafico se muestra que el indicador Experiencias alcanza una prevalencia en la opcion
“De acuerdo con 60.00% y en el indicador opiniones 45.10% en la misma opcion del cliente

en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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En la tercera dimension “Niveles de satisfaccion” se encuentran los siguientes indicadores:

e Lealtad

e Recomendar

Tabla 8
Resultados dimension “Niveles de Satisfaccion”
Nivel f %
Baja 157 43,7
Regular 94 26,2
Alta 108 30,1
Total 359 100,0

En la tabla 8 se presenta que existe una tendencia en el nivel de satisfaccion baja con 43,7%

del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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Figura 8

Graficos de indicadores de la dimensién Niveles de satisfaccion

60.00% 55.70%
50.00%
40.00% 35.70%
30.00%
30.00%
0,
20.00% 1061 13.60%
-6(10.00
10.00% 8.40% |
’ 4.00% 2.00%
- 1.00¢ 2.00% ||
0.00% — — -
totalmente en en desacuerdo en parte De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

u |ealtad: Después de cada operacion financiera, me siento insatisfecho (a) con la atencién del personal

m |ealtad: Siento que la frecuencia de spots relacionados con la informacién financiera mientras espero ser
atendido (a), me satisfacen

u Recomendar:Deseo recomendar a otros clientes para utilizar los servicios de la Caja Trujillo Laredo

En el gréfico se observa que el indicador lealtad alcanzé una prevalencia en la opcién
“De acuerdo” y el indicador Recomendar en la opcion “En parte” de los clientes de la Caja

Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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3.2. Pruebas de hipotesis

Tabla 9

Laredo, 2022”

Relacion de los elementos tangibles con la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

Elementos tangibles

Satisfaccion del

cliente
Coeficiente  de 1,000 ,906
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 359 359
Coeficiente  de ,906 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 359 359

En la tabla 1 se exhibe una relacion altamente significativa p=.000 positiva de

intensidad moderada (.906) entre los elementos tangibles con la calidad de servicio en la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.
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Figura 9

Gréfico de dispersion de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
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Relacion entre la fiabilidad de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en la Caja

Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

Satisfaccion del

Fiabilidad )
cliente
Coeficiente  de 1,000 420
correlacion
Fiabilidad ) _
Sig. (bilateral) ,000
N 359 359
Coeficiente  de 420 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 359 359

En la tabla 2 se observa que existe una relacion altamente significativa p=.000

positiva de intensidad moderada (.420) entre la fiabilidad de calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.
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Gréfico de dispersion de fiabilidad y satisfaccién del cliente

Laredo, 2022”
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Tabla 11

Relacion entre la capacidad de respuesta de calidad de servicio con la satisfaccion del

cliente
Capacidad de Satisfaccion del
respuesta cliente
Coeficiente  de 1,000 ,710
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 359 359
Coeficiente  de ,710 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 359 359

En la tabla 3 se aprecia que existe una relaciéon altamente significativa p=.000
positiva e intensidad alta (.710) entre la capacidad de respuesta de calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.
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Figura 11

Grafico de dispersion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
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Tabla 12

Relacion entre la seguridad de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Seguridad )
cliente
Coeficiente  de 1,000 ,634
correlacion
Seguridad ) _
Sig. (bilateral) . ,000
N 359 359
Coeficiente  de ,634 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 359 359

En la tabla 4 se visualiza que existe una relacion altamente significativa p=.000
positiva de intensidad moderada (.634) entre la seguridad de calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.
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Figura 12

Gréfico de dispersion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
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Tabla 13

Relacion entre la empatia de calidad de servicio con la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

Empatia )
cliente
Coeficiente  de 1,000 ,934
correlacion
Empatia ) _
Sig. (bilateral) . ,000
N 359 359
Coeficiente  de ,934 1,000
Satisfaccion del ~ correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 359 359

En la tabla 5 se demuestra que existe una relacion altamente significativa p=.000
positiva de intensidad muy alta (.934) entre la empatia de calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.
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Figura 13

Grafico de dispersion de empatia y satisfaccion del cliente
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Prueba de hipdtesis general: Relacion entre Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

En este apartado se llegan a contrastar las siguientes hip6tesis formuladas inicialmente:

HI: Existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
Caja Trujillo, Agencia Laredo Trujillo, 2022.
HO: No existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

de Caja Trujillo, Agencia Laredo Trujillo, 2022.
Tabla 14

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente
Coeficiente  de 1,000 ,870
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 359 359
Coeficiente  de ,870 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 359 359

En la tabla 6 se identifica que existe una relacion altamente significativa p=.000 positiva y

de intensidad alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de Caja Truijillo,

Agencia Laredo Trujillo, 2022. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipotesis nula
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Figura 14

Graéfico de dispersion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones

Respecto a las limitaciones del estudio, la presente investigacion se limita a las
teorias del Modelo de brechas SERQVAL (Calidad de servicio) y la teoria de Kotler y
Amstrong (2012) (Satisfaccion al cliente), a pesar de la limitacidn, los antecedentes
demuestran en su totalidad que existe relacion entre ambas variables. Ademas, otra
limitacidn es referida a la accesibilidad con la muestra de estudio, existié dificultad para la
aplicacion de los instrumentos debido a la baja voluntad de participacion y menor tiempo

disponible en la resolucion de los mismos.
4.2. Interpretacion Comparativa

El presente trabajo presentd como objetivo: Analizar la calidad de servicio desde la
satisfaccion del cliente de Caja Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo, 2022. La cual se determino
a través de la relacion de los componentes de calidad de servicio y la variable satisfaccion
del cliente. Respecto a la primera dimension de Elementos tangibles, se exhibe una relacion
altamente significativa p=.000 positiva de intensidad moderada (.635) con la calidad de
servicio, ademas, en relacion al componente de Fiabilidad, se hall6 que existe una relacion
altamente significativa p=.000 positiva de intensidad moderada (.420) con la satisfaccion del
cliente. También, respecto a la dimension Capacidad de respuesta, se sefialé que existe una
relacién altamente significativa p=.000 positiva e intensidad alta (.710) con la satisfaccion
del Cliente. A su vez, la dimension Seguridad, tuvo una relacion altamente significativa

p=.000 positiva de intensidad moderada (.634) con la satisfaccion del cliente, en relacion a
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la dimensién Empatia, la cual present6 una relacion altamente significativa p=.000 positiva
de intensidad muy alta (.934) con la satisfaccion del cliente. Por Gltimo respecto al objetivo
general se encontrd que, existe una relacion altamente significativa p=.000 positiva y de
intensidad alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de Caja Truijillo,
Agencia Laredo Trujillo, 2022. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipétesis nula.

Estos resultados se comparan con lo encontrado en el contexto internacional por
Tadesse y Bakala (2021) los resultados encontrados por los autores destacaron gque existio
una relacién p .000 altamente significativa entre las dos variables, el autor concluy6 que, si
existe una mejora en la red de cajeros, aumenta la seguridad y se vuelve un lugar de retiro
automatico confiable y la satisfaccion del cliente aumentar, por lo tanto, habra una mayor
entrada y salida de retiros de dinero. En esa misma linea, Joshi (2019) conoci6 que la calidad
de servicio y la satisfaccion que recibe el cliente en los bancos comerciales de Nepal, se
relacionan significativamente p.000 positivo y directo, el autor concluy6 que si los bancos
brindan una seguridad y garantia de cada aspecto en el servicio que ofrecen, la satisfaccion
del cliente sera mayor. Ademas, se compara con los resultados de Barreto y Cedefio (2023)
en su investigacion sobre la incidencia de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en un banco de Ecuador. Los resultados encontrados revelan que los clientes poseen un 42%
de satisfaccion y, por otro lado, la calidad de servicio influye significativamente p<.05 en la
satisfaccion del cliente. Los autores concluyeron que a mayor calidad de servicio aumentara

la satisfaccion de sus clientes en la entidad bancaria.
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Por otro lado, también se comparan a lo encontrado en el contexto nacional por
Olivos (2023) realizé una investigacion con el objetivo de conocer la relacion de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en una financiera en Chiclayo. Los resultados del
investigador demostraron que existe relacion altamente significativa p<.01 directa e
intensidad moderada 0,694 entre las dos variables. El autor concluy6 que a una mejor calidad
de servicio aumentara la satisfaccion del cliente en dicha financiera. También, con lo
encontrado por Giere y Yangali (2023) realizaron un articulo de investigacion con el interés
de conocer la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una entidad
bancaria de Lima. Los resultados del estudio exhiben que existe relacidn significativa p<.05
directa e intensidad muy alta 0.738 de las variables en mencion. La conclusién del articulo
fue a mayor calidad mejor satisfaccion en los clientes de dicha entidad bancaria. Por otro
lado, se compara a los resultados de Salas (2022), ejecutd un estudio con el propdsito de
conocer el vinculo entra la calidad de servicio y satisfaccion de clientes en una entidad
bancaria de Arequipa, demostrd que existe relacion significativa p<.05 positiva media 0.437
entre las dos variables. El autor llegé a la conclusién que a mayor calidad de servicio

mejorara la satisfaccion en los clientes.

También, se puede comparar a los resultados de Salazar & Vilchez (2019) plantearon
una investigacion con la finalidad de hallar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
de los consumidores en distintos bancos de Lima. Se conocié que la calidad de servicio
incide positivamente R2 de 0.467 en la satisfaccion del consumidor. Ambos autores
concluyen que a mejor manejo de la calidad de servicio por parte de los empleados mayor

serd la satisfaccion de los consumidores en las entidades bancarias.
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Por dltimo, Alvarez & Rivera (2019) quienes realizaron una investigacion con el
propdsito de conocer el vinculo existente entre la calidad de servicio y satisfaccion en
clientes de una entidad bancaria de Arequipa, encontraron que existe una relacion
significativa p<.05, directa positiva muy alta 0.841 entre las dos variables. La conclusion
mas relevante para el presente estudio sefiala que, si las expectativas no coinciden con la
percepcion del cliente en repetidas ocasiones, este no quedara satisfecho y evaluara al

servicio brindado como de mala calidad.

En el dltimo grupo de comparacion, se presenta lo hallado por Vilca et al. (2021)
realizd un estudio con el objetivo de conocer la incidencia de la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en un banco reconocido de Trujillo Perd. Exhibio que existe una
relacién p.003 directa significativa entre las dos variables, obteniendo un nivel medio alto
de calidad de servicio y una satisfaccion de los clientes nivel medio., por lo tanto, la autora
Ilegd a la conclusién que a una mejor calidad de servicio existird mejor satisfaccién en el
cliente. Asi también Floriano y Nayap (2020) ejecutaron su investigacion sobre la calidad
de servicio y la satisfaccion en el consumidor de una entidad bancaria de Trujillo Perd. Los
investigadores demostraron que existe una relacion significativa p.000 de intensidad muy
alta y directa 0,731 entre dichas variables. Ambos autores concluyeron que a mayor calidad

en el servicio mejor respuesta satisfactoria de los clientes.

Especialmente en la industria de servicios financieros, construir lazos exitosos a largo
plazo es fundamental en el entorno competitivo actual, adquirir nuevos clientes es mas

costoso que administrar los existentes. Los clientes leales compran méas productos y
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servicios, estan mas dispuestos a gastar dinero y se convierten en defensores de la empresa

(Harun, 2020).

A su vez, Gutiérrez y Diaz (2019) refieren que la calidad del servicio esta
directamente relacionada con la supremacia del servicio prestado por la empresa, y es el
cliente quien evalla y percibe el servicio. Ademas, Rivera et al. (2021) agregan que la
calidad del servicio es largamente discutida en administracion, economia, educacion y
marketing; sin embargo, a pesar de que existe una gran literatura al respecto, especialmente

en industrias emergentes, aln no existe un consenso absoluto.

Todos los factores de la calidad de servicio se encuentran relacionados con
satisfaccion, por el excelente servicio o productos que ofrecen a sus clientes, se enfocan en
atender sus solicitudes y surge la lealtad de los mismos, Por lo tanto, en relacion a la
comparacion realizada con los antecedentes sobre las variables del presente estudio, es
importante sefialar que en su totalidad fueron similares a los resultados hallados en las
inferencias de la investigacion, se conoce que la calidad de servicio se relaciona directamente
con la satisfaccion del cliente, siendo una influencia muy alta, es decir que si los clientes no
poseen adecuados elementos tangibles, no confian en la empresa, no obtienen una capacidad
de respuesta, no perciben seguridad o empatia, tendran una baja satisfaccién con la entidad

financiera Caja Trujillo Agencia Laredo.
4.3. Implicancias practicas

En referencia a los cuestionarios aplicados en la variable Calidad de servicio, se halld

un 44,0% en el nivel “En proceso” de Elementos tangibles en los clientes, dentro de sus
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indicadores se logrd conocer que, los indicadores “Instalaciones, Calidad de equipos y
Apariencia “demuestran una prevalencia en “De acuerdo” con porcentajes entre 44.30% y
54.90% vy el indicador “Orden y Limpieza” conoce una tendencia en la respuesta “En parte”
con 48.50%. Ademas, en referencia a la dimension “Fiabilidad” alcanz6 una prevalencia en
el nivel “Por mejorar” con 49,9% del cliente, dentro de sus indicadores “Precision,
Prevencién, Eliminacion de fallas e Interés por brindar solucion”, alcanzaron una tendencia
en la respuesta “De acuerdo” con porcentajes de 41.20% y 52.40%, ademas, el indicador
“Servicio” obtuvo una inclinacion en la respuesta “En parte” con 42.60% del cliente. En
relacién a la dimensién Capacidad de respuesta se halla una tendencia en el nivel “En
proceso” con 52,4%, en los indicadores “Tiempo de respuesta, tiempo de entrega y
oportunidad” muestran una tendencia en “De acuerdo” con porcentajes entre 49.90% vy
77.70% y por otro lado el indicador “puntualidad” con una prevalencia en la respuesta “En
parte” con 37.90% del cliente. En cuanto a la dimension Seguridad se demuestra que existe
una prevalencia en el nivel “Por mejorar” con 37,3% Yy en sus indicadores “Credibilidad,
Cortesia y Trato justo” alcanzan una supremacia en la respuesta “De acuerdo” con
porcentajes entre 26.20% y 53.50% Yy el indicador Profesionalismo se obtuvo una tendencia
en la respuesta “En parte” con 41.80% del cliente. Por dltimo en la dimension Empatia se
encuentra prevalencia en el nivel “Por mejorar” con 40,9%, respecto a sus indicadores
“Personalizacion de la atencién, Asertividad con el cliente y Flexibilidad” encontraron
prevalencia en la opcion “Totalmente de acuerdo” con porcentajes entre 32.30% y 36.50%,

por otro lado el indicador “Capacidad” para comunicarse con el cliente alcanzé el 42.30%
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en la opcion “De acuerdo” en la dimension Empatia de la Calidad de servicio del cliente en

la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.

En relacion a la variable Satisfaccion del cliente, se determin6 que el nivel de la
dimensidn percepcion de satisfaccion del cliente es regular con 42,3% de prevalencia del
cliente, en cuanto a sus indicadores “Estandares del desempefio” alcanz6 porcentajes entre
53.20% y 66.60% de prevalencia en la respuesta “De acuerdo” y el indicador “Servicio”
obtuvo porcentajes entre 34.80% y 47.90% en la respuesta “De acuerdo” de la dimension de
Percepcion del cliente. En la dimension Expectativas, existe una tendencia de 43,7% en el
nivel bajo y en sus indicadores “Experiencias” alcanza una prevalencia en la opcion “De
acuerdo con 60.00% y en el indicador “Opiniones” 45.10% en la misma opcion del cliente.
Por altimo en la dimension Niveles de Satisfaccion, que existe una tendencia en el nivel de
satisfaccion baja con 43,7% del cliente, y en sus indicadores “lealtad” alcanzo una
prevalencia en la opcion “De acuerdo” y el indicador “Recomendar” en la opcion “En parte”

de los clientes de la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022.

Estos analisis permiten demostrar las prevalencias de las variables en los clientes de
la entidad bancaria, mostrando una realidad de relacién entre las dos variables, se puede
conocer que los clientes estan de acuerdo con la calidad de servicio que reciben y ello les

genera mayor satisfaccion para utilizar los servicios de la empresa.
4.4. Conclusiones

En cuanto al objetivo general se conoce que existe una relacion altamente

significativa p=.000 positiva e intensidad alta (,870) entre la calidad de servicio y la
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satisfaccion del cliente de Caja Trujillo, Agencia Laredo Trujillo, 2022. Por lo tanto se acepta
la hipdtesis alternativa, alegando que a mayor calidad de servicio, se intensificara la
satisfaccion del cliente, ello quiere decir que la calidad de servicio es un predictor

indispensable de la satisfaccion al cliente en diversos aspectos.

En cuanto al primer objetivo especifico, se halld relacion significativa p=.000
positiva e intensidad moderada (.635) de los elementos tangibles de calidad de servicio con
la de satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022. Se puede
inferir que los elementos tangibles son pieza fundamental para alcanzar una excelente

satisfaccion con los clientes.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se halld relacion significativa p=.000
positiva e intensidad moderada (.420) de la fiabilidad de calidad de servicio con la de
satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022. Si el cliente
logra alcanzar una confianza absoluta en la empresa, su satisfaccion en cada operacion sera

muy alta.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se hallé relacion significativa p=.000 positiva
e intensidad alta (.710) de la capacidad de respuesta de calidad de servicio con la de
satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, 2022. Esto se da debido
a que integrantes de la organizacion responden a los reclamos o solicitudes de los clientes es

comprobado que existe una buena satisfaccion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se identifico relacién significativa p=,000

positiva de intensidad moderada (.634) de seguridad de calidad de servicio con las
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dimensiones de satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022.
Ademas, se puede conocer que seguridad en la empresa se sitla indispensable lo que brinda

la confianza necesaria para realizar las operaciones

En el ultimo objetivo especifico, se identificd relacion significativa p=,000 positiva
de intensidad alta (.934) de empatia de calidad de servicio con las dimensiones de
satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo, 2022. Asimismo, se
establece que el buen trato de los empleados mejora la satisfaccion del cliente durante sus

operaciones.
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ANEXOS
ANEXO 1
CUESTIONARIO DE SATISFACCION
El presente cuestionario es un instrumento de investigacion que se viene
desarrollando con la intencion de conocer su opinién; por lo que se le
solicita a Ud. su colaboracion, respondiendo cada una de las preguntas y
marcando con un aspa (X) una sola alternativa.
Las respuestas son totalmente andnimas.
1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo  3: En parte
4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo
V2: SATISFACCION
DEL CLIENTE
RENDIMIENTO PERCIBIDO 1)12| 3|4

Siente que después de su operacidn financiera el personal de Caja Trujillo
se identificd con usted

Me siento conforme con el desempefio del personal al brindarme sus
servicios

Me siento coémodo (a) con el ambiente fisico de la Caja Trujillo, Laredo
los cuales trabajan de manera coordinada para la satisfaccién con las
operaciones financieras

Me agrada la manera con la que se me transfiere a otro canal de atencion

EXPECTATIVAS

Valoro la seguridad que me brinda el personal de ventanilla y plataforma,
al seratendido (a)

Su interés en atenderse por el personal de la agencia de la Caja
Trujillo, Laredo

NIVELES DE SATISFACCION

Después de cada operacion financiera, me siento insatisfecho (a) con la
atencion del personal

Siento que la frecuencia de spots relacionados con la informacion
financiera mientras espero ser atendido (a), me satisfacen

Deseo recomendar a otros clientes para utilizar los servicios de la Caja
Trujillo Laredo
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ANEXO 2

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD
DE SERVICIO

El presente cuestionario es un instrumento de investigacion que se viene
desarrollando con la intencionde conocer su opinion; por lo que se le solicita
a Ud. su colaboracidn, respondiendo cada una de las preguntas y marcando
con un aspa (X) una sola alternativa.

Las respuestas son totalmente andnimas.

1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: En parte

4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo
Variable 1: Calidad de Servicio ESCALA
NO
Dimension 1. Elementos tangibles 11213|4|5

1 | Se percibe que Caja Trujillo Laredo cuenta con instalaciones modernas.

Se puede observar que la institucion cuenta con equipos de Ultima generacion
2 para atender a los usuarios.

3 | Los colaboradores demuestran adecuada presentacion personal.

4 | Los ambientes de la Caja Trujillo se muestran limpios y ordenados.

Dimensién 2. Fiabilidad

5 | Considera que el pago por algunos servicios no es justo.

6 | Elservicio que recibe garantiza su satisfaccion como clientes.

El banco previene errores o dificultades en la expedicion de las solicitudes
7 | hechas por el cliente.

g | Lainstitucion brinda un servicio que satisface sus necesidades por completo.

g | El'banco elimina las fallas o deficiencias en el servicio que brinda.

La institucion muestra un interés real por solucionar los problemas de sus
10 | clientes.

Dimension 3. Capacidad de respuesta

11 | Larespuesta a la solicitud de los usuarios se hace de manera oportuna.

12 | Los requerimientos del usuario se entregan en los plazos establecidos por Ley.

13 | Lainstitucion se caracteriza por la puntualidad en sus horarios.

14 | Lainstitucion otorga igualdad de oportunidades a todos sus clientes.
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Dimensién 4. Seguridad

15 | Lainstitucion goza de credibilidad por parte de sus clientes.

16 | Los colaboradores se caracterizan por su profesionalismo.

17 | Los colaboradores son corteses con los clientes.

18 | Existe un trato justo por parte de los colaboradores hacia los clientes.

Dimension 5. Empatia

19 | Los colaboradores brindan un servicio personalizado a los clientes.

20 | Los colaboradores se ponen en la situacion de los clientes.

21 | Existe un alto nivel de comunicacion entre los colaboradores y los clientes.

Los colaboradores cumplen las normas, pero también son comprensivos con
22 | Jas necesidades de sus clientes.
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ANEXO 3 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes Caja Trujillo, Laredo-Truijillo, 2022

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
-Instalaciones
-Calidad de
equipos
Elementos
tangibl -Apariencia del . . L
angibles pegir;:rll'ma ¢ Tipo de investigacion:
-Orden y Aplicada
limpieza L.
Disefio:
- Precision . .
Descriptiva - Correlacional
Calidad de - Garantia
Servicio: ©n
Probl | Obietivo G ) Actitud formada - Prevencion / :[
roblema general jetivo General Hipotesis especifica por medio de Semvi ™M \ R
(Como es la calidad de servicio | Analizar la calidad de servicio . . . una evaluacion Fiabilidad recibido. Oz
. ., . . ., . Existe una relacion entre la calidad de general a largo
en la satisfaccion del cliente de | desde la satisfaccion del cliente de servicio v la satisfaccion del cliente de lazo del o
Caja Trujillo, Agencia Laredo, Caja Trujillo, Agencia Laredo- Caia T Y.H Aencia Laredo. 2022 plazo del - Bliminaciénde | o Técnica:
20227 Trujillo, 2022. aja 1rujilio, Agencia Laredo, desempefio de fallas
una empresa Encuesta
(Hoffman & - Interés por
Bateson, 2012). brindar solucion . Instrumento:
-Tiempo de Cuestionario
respuesta
. e Meétodo de analisis de
Capacidad - Tiempo de datos:
de respuesta entrega
- Puntualidad Software SPSS
- Oportunidad
Seguridad - Credibilidad
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Profesionalismo
- Cortesia

- Trato justo

-Personalizacion
de la atencion

- Asertividad con

Poblacién y muestra

el cliente )
Empatia Poblacion
-Capacidad para )
comunicarse con | La poblacion del presente
el cliente. estudio estara constituida por
5500 clientes de la caja Trujillo

- Flexibilidad. organizados en la base de datos

oran - T = Eetandares del de dicha entidad bancaria. en

etivo especifico o ipdtesis especificas * Estandares de
) P Objetivo especifico P P -y N Laredo 2022.
. . _ ) Percepcion desempeiio

-¢Cémo son los elementos tangibles . » Existe relacion de los elementos tangibles de del cliente

de calidad de servicio en la * Conocer los elementos tangibles fie calidad de servicio con las dimensiones de « Servicio

satisfaccion del cliente en la Caja calidad de servicio en la satisfaccién del satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo,

Trujillo, Agencia Laredo - Trujillo, cliente en la Caja Trujillo, Agencia Agencia Laredo - Trujillo, 2022.

2 - H . .z
20227 Laredo - Trujillo, 2022. Satisfaccién en
) . . . . » Existe relacion de fiabilidad de calidad de el cliente: . .

- {Como es la fiabilidad de galldad . Co'm'probar la ﬁa'blhda'(% de callc}ad de servicio con las dimensiones de satisfaccién Kotl ’ EXpe§tatha 'Exp?rlenmas

de servicio con la satisfaccién del servicio con la satisfaccion del cliente en | jc| cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo otler Y | del cliente anteriores Muestra

cliente en la Caja Trujillo, Agencia la Caja Trujillo, Agencia Laredo - “Trujillo, 2022 Amstrong

i o @ , . ..
Laredo -Trujillo, 20227 Trujillo, 2022. (2012) refieren * Opiniones La muestra se conformé por 359
» Existe relacion de capacidad de respuesta de que las colaboradores de la caja Trujillo

- (Como es la capacidad de
respuesta de calidad de servicio en
la satisfaccion del cliente en la Caja
Trujillo, Agencia Laredo -Trujillo,
20227

- ({Como es la seguridad de calidad
de servicio en la satisfaccion del
cliente en la Caja Trujillo, Agencia
Laredo-Trujillo, 2022?

- {Como es la empatia de calidad de
servicio con las dimensiones de
satisfaccion del cliente en la Caja
Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo,
2022?

« Examinar la capacidad de respuesta de
calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente en la Caja Trujillo, Agencia
Laredo -Trujillo, 2022.

« Conocer la seguridad de calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente en
la Caja Trujillo, Agencia Laredo -
Trujillo, 2022.

« Identificar la empatia de calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente en
la Caja Trujillo, Agencia Laredo -
Trujillo, 2022

calidad de servicio con las dimensiones de
satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo,
Agencia Laredo -Trujillo, 2022.

« Existe relacion de seguridad de calidad de
servicio con las dimensiones de satisfaccion
del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo
-Trujillo, 2022.

* Existe relacion de empatia de calidad de
servicio con las dimensiones de satisfaccion
del cliente en la Caja Trujillo, Agencia Laredo
-Trujillo,2022.

expectativas del
consumidor  se

encuentran
enfocadas en el
grado de
desempefio

percibido  del
producto por su
comprador.

Lealtad del
cliente

* Lealtad

* Recomendar

los cuales se seleccionaron al
azar con la base de datos de
dicha entidad bancaria en
Laredo, 2022.
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ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes Caja Truijillo, Laredo, 2022”

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala
-Instalaciones
- Calidad de equipos
Elementos Tangibles 1,2,3,4,
- Apariencia del personal.
- Orden y limpieza
- Precision
- Garantia
- Prevencion
Fiabilidad 5,6,7,8,9,10,
El instrumento que se - Servicio recibido.
aplicara serd el modelo Eliminacién de fall
. . SERVQUAL para medir la - Eliminacion de tallas
Actitud formada por medio - - ) . »
de una evaluacion general a calidad de servicio, el cual - Interés por brindar solucién
Calidad de servicio largo plazo del desempefio esta compuesto por 22 ; Ordinal
goPp P ftems.  Totalmente  en -Tiempo de respuesta
de una empresa (Hoffman & acuerdo (5) De acuerdo (4)
Bateson, 2012). ) - Tiempo de entrega
En parte (3) En desacuerdo | Capacidad de respuesta _ 11,12,13,14
@) Totalmente en - Puntualidad
desacuerdo (1) - Oportunidad
-Credibilidad
-Profesionalismo
Seguridad 15,16,17,18,
-Cortesia
-Trato justo
-Personalizacion  de la
Empatia atencion 19,20,21,22.

-Asertividad con el cliente
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-Capacidad para
comunicarse con el cliente.

-Flexibilidad.

Satisfaccion del cliente

Kotler y Amstrong (2012)
refieren que las expectativas
del consumidor se
encuentran enfocadas en el
grado de  desempefio
percibido del producto por
su comprador.

La variable satisfaccion del
cliente sera medida a través
del instrumento de
satisfaccion Cisneros
(2018) la cual se divide en 9
items en escala Likert.

. Estandares  del

Percepcion del cliente desempefio 1234
e Servicio
e  Experiencias
Expectativas del cliente anteriores 5,6
e Opiniones
e Lealtad
Lealtad del cliente 789

. Recomendar

Ordinal
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ANEXO N°5 CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

AfCNIVO  EQmar  yer

EHER AB e~ AR 25 B

Latws  iransiormar  Insenar  Formaro Ananzar  Grancos  Uungages — Ampliaciones veniana  Ayuaa

s
[ Resum

&--{&] Escala: ALL VARIA

8 {& Resultado RELIABILITY
F Registro
@ .g.. /VARIRBLES=iteml item2 item3 item4 item5S item6 item7 itemf item9 iteml0 itemll iteml2 iteml3
& [E] Fiabilidad
i Titulo

iteml4d itemlS itemld A iteml3 A iteml8 iteml9 item20 item2l item22
/SCRLE ("ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

en de

- Estadisticas Fiabilidad

= Escala: CONFIABILIDAD 1- CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 359 1000
Excluido® 0 0
Total 359 100,0
i

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
927 22

IBM SPSS Statistics Processor estd listo

Rea, A. & Flores, A.

Pag. 82

Unicode:ON



hatiid

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

Calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes Caja Truijillo, Laredo, 2022”

Ayuda

SHERANM e v FELT =5 He

[=] El Resultado

@ RELIABILITY
B .:::%::::d /VARIABLES=iteml item2 item3 item4 item5 itemé item7 item8 item9
/SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
] EI Escala: ALL VARI
++[E Titulo N
L& Resumen de| Fiabilidad
(& Estadisticas

= Escala: Confiabilidad 2- Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 359 100,0
Excluido? 0 0
Total 359 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
921 9

IBM SPSS Statistics Processor esté listo |

Unicode:ON
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ANEXO N° 5 VALIDACION DE INSTRUMENTOS

EXPERTO 1
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES CAJA
TRUJILLO, LAREDO-TRUJILLO, 2022
Linea de investigacion: DESARROLLO Y GESTION
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Variable 1: Calidad de servicio
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las prequntas marcando con una “x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la vanable en estudio,
ftems Preguntas $ Observaciones
si | NO
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 Bl instrumento de recoleccion de datos tiene relaccon con el titulo X
de la investigacion?
3 (En el instrumento de recolecciéon de datos se mencionan las X
vanables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los X
objetvos de la inve
s (Bl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
vanables de estudio?
(L redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
6 3 X
estan sesgadas?
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 (Bl disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis v X
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicidon?
10 ZEl instrumento de medicidn sera accesible a 1a poblacién sujeto X
de estudio?
1 (B instrumento de medicdon es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requendos?
Sugerencias:
Tl
= __f J
Nombre Completo: Giovanni Figari Salas Firma de Experto
DNI: 07630330
Grado: Magister en Gerencia Sodial
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
*CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES CAJA
Titlo de In lnvestigacin: TRUJILLO, LAREDO-TRUJILLO, 2022
Linea de investigacion: GESTION EMPRESARIAL PARA LA SOSTENIBILIDAD DE PYMES
El instrumento de medicion pertenece a la variable: |Vaviable 2: Satisfaccion del cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las prequntas marcando con una "x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
items Preguntas : Observaciones
si | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta & disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacon?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
vanables de investigacion?
A ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
N JEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
variables de estudio?
6 ;La redacaon de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?
; /Cada una de las prequntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 2Bl diseno del instrumento de medicion facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 2 X
medicion?
10 ;El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?
1 ¢El instrumento de medicion es claro, precso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
- N
Bl
Nombre Completo: Giovanni Figari Salas Firma de Experto
DNI: 07630330
Grado: Magister en Gerencia Social
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EXPERTO 2
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLENTES CAJA
TRUILLO, LAREDO-TRUJILLO, 2022°
Linea de investigacion: DESARROLLO Y GESTION
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Variable 1: Calidad de servicio
Mediante ls matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la faculted de evaluar cads uns de las preguntas marcando con una “x”
en 1as columnas de S o NO. Asimismo, e exnortamos en |a cormeccion de los items, Indicanco sus obsenvacionss y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar Ia coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,
ecia
items Preguntas Apt Observaciones
SI | NO
1 | ;Binstrumento de medicdon presenta el diserio adecuado? X
2 |8 instrumento de recoleccion de datos tiene refacion con ef titulo X
de la investigacién?
3 JEn o instrumento de recoleccidn de datos s& mendonan i8s X
variaoles de Investigacon?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos o Ja investigacidn?
5 (B instrumento de recoleccién de datos se refacicna con las X
variaoles de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estdn sesgadas?
7 KLada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relacicna con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 (B disefio del instrumento ce medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
9 Son entencibies las attemativas e respuesta del Instrumento de X
medicion?
10 Bl Instrumento o medicion serd accesiole 3 1a poblacién sujeto X
de estudio?
1 (El instrumento cde medicon es daro, preciso y sencllo de X
responder pars, de esta maners, obtener los datos requericos?
Sugerencias:
Nombre Completo:  Lilian Lissett Requejo Napan Firma de Experto
DNI: 40407346
Grado: Magister
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de 1a | - 5 "CALDAD DE SERVICID ¥ SATISFACCION DE LOS CLIENTES CAJA
TRULLD, LAREDO-TRLILLD, 2033
Linea de investigacidn: GESTION EMPRESARLAL RARA LA SOSTEMIBILIDAD DE PYMES
El instrumento de medicidn pertensce a la variable: Variable 2 Satisfaccda del chents
WMazame ly TI'EEHE'H? evaLEcian de arpeog, Ld tiang 3 fansiad da evaluar tadls una e 135 pragunias Marcancs 0on una
&n 35 colurmas oe B o WO, Asimiamp, le sdhortanog an la cormasdan de kag femns, Indizandn sus obsenaciones WD FUGETRNCIEE,
con 3 fingldad o mepora la coherandls de 35 pregunias pobra |3 varaoks en esnudio,
" Apracia
Items Preguntas " CHSaT e AC RS
Sl | MO
1 | Bl inztrumento de medicion presenta el disefio adecusdo? X
2 JElinstruenenta de recoleccidn de datas ens relacian can el tiula X
2 |3 investigaciin?
3 Em @ instrumento de recoleccion de daios te mancianan lax %
varables de invesBigadon?
i :El insbrumanto de recoleccion de datos faciitara &l logro de los u
cijetivas da la irrwrhE_.lcidn:‘
£ (Bl ingtrumgeto de recoleccion de datos e relasiorm fom las i
wariables o estudial
& el redacodn de lan EFBQINTEE [omian N Ao (DResente i no %
gitan spegadas’
7 JChda wne de la2 pregumtas del nstrements de medicion a8 A
refagana oon chds uno de ot semertas de ko indicadares?
g |& dizeno el instrumasto de medicon facliara & anadsis ¥ "
procasamianto de datos?
5 i5an emEnoenkes las alematvas o reaspuasta dal Insinamento da %
madhcidn?
g | éE! imstrumanta da medidan sera accesitde 3 @ pobladon sujeta |,
oe estudio?
1" El instramento de medicidn er clarg, precisc y sanclio de y
resoonder para, de esta manera, obtener los datos requendasT
Sugerencias:
Mombre Completar Lillan Lissett Ragueio Napan finma de Experto
D 40407045
Grado: Magister
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EXPERTO 3
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: “CALEDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DE LOS CLIENTES CAIA
TRURLLO, LARFDO-TRUBLLO, 2022"
Linea de investigacion: DESARROLLO Y GESTION
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Vanable 1: Calidad de servicio
Mediante [a matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de as preguntas mancando con una “x”
en ks columnas de 5l o MO, AZimismao, ke exhortamos en ks coreccifn oe hos l"ll.‘.'f'l'!‘.i, indscando sus ObSEnECiones Yo Sugerendias,
con 3 finalidad de mejorar ka coherenda de las pregunias sobve |3 variable en estudio.
items Preguntas Observaciones
5i | NO
1 | zEl instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 £El instrumento de recolecdian de datos tiene relacion con el titulo X
de |4 investigacion?
3 ZEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
wariahles de irvestigacion?
4 ZEl instrumento de recoleccion de datos fadilitara & logro de los ¥
ohjetivos de la imestigacion?
5 ZEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las x
warlables oe estudio?
g | redaccion de las preguntas tienen un sentido coherante y no ¥
ectan sesgadas?
7 zCoda una de las preguntas ol instrumento de medicién e ¥
relaciona con cada umo de los elementos de los incicadores?
B 2Bl disefio del instrumento de medicdon fadlitara el analisis v ¥
procesamiento de datos?
9 500 entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
qg | 28 instrumento de medicidn serd accesible 2 12 poblacidn suieto|
de astudio?
" ZEl instrumento de medicon es darp, predso y sendllo de ¥
respander para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
I LS
A/
Mombre Completa:  Alfredo Martin Berrospi Ytahashi Firpha de Experto
DMz 0271350
Grado: Magister
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
5 Gt “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES CAJA
Titulo de la investigacidn: TRUSLLO, LAREDO-TRUALLO, 2022°
Linea de investigacion: GESTION EMPRESARIAL PARA LA SOSTENIBILIDAD DE PYMES
El instrumento de medicion pertenece a la variable: | Vaniable 2: Satisfaccion del cliente
Mediante |a matriz ce evaluacion de expertos, Ud. tiene Ia facuitad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x*
en las columnas de S o NO, Asimismo, Je exhortamos en 13 comeccion e los items, indicando sus Obsenacones v/o sugerencias,
con 12 finalicac de mejorar 13 coherendia de las preguntas sobre 1a variable en astudio,
items Preguntas : Observaciones
sl | NO
1 | :Elinstrumento ce medicion prasenta el aisefio adecuado? X
> 2l instrumento de recoleccion de catos tiene refacion con el titulo X
de la investigacidon?
3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
varisbles oe investigacion?
4 2Bl Instrumento de recoleccidn de catos facilitara & logro o2 1os X
objetivos de la investigacion?
5 Bl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
variables ¢e estudio?
6 L2 redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?
7 :Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con caca uno ge los elementos de los incicadores?
8 &l disefio del instrumento de medicion fadiitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 z50n entendibles las siternativas de respuesta del instrumento de X
megicién?
10 Bl instrumento de medicién seré accesibie & 1a pobiacon sujeto X
ce estudio?
1" Bl instrumento de medicidn &5 daro, precso y sendllo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
{ A/
Sufv [
e
Nombre Completo: Alfredo Martin Berrospi Ytahashi Firma'de Experto
DNI: 08271350
Grado: Magister
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ANEXO N° 6 DISTRIBUCION DE DATOS

PRUEBA DE NORMALIDA DEL K-S

Kolmogorov-
Smirnov

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente 141 359 ,000
Rendimiento percibido ,204 359 ,000
Expectativas 234 359 ,000
Niveles de satisfaccion ,198 359 ,000
Calidad de servicio ,131 359 ,000
Elementos tangibles ,162 359 ,000
Fiabilidad ,140 359 ,000
Capacidad de respuesta ,238 359 ,000
Seguridad 121 359 ,000
Empatia ,148 359 ,000

Los datos no presentan una distribucién normal por p<0.05, por lo tanto, se utilizaran pruebas
no paramétricas de correlacion (Rho Spearman) para realizar los resultados de la

investigacion.
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ANEXO N°7 CORRELACION

Rho Spearman

Coeficiente Relacion
“0.00 a +/- 0.20” “Muy baja”
“-0.20 2 0.40” “Baja 0 ligera”
“0.40 a 0.60” “Moderada”
“0.60 a 0.80” “alta”
“0.80 a 1.00” “Muy alta”
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