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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo, 2023. El tipo de
investigacion fue aplicada, enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no
experimental transversal correlacional; Los métodos empleados fueron el
hipotético deductivo, inductivo-deductivo, analitico-sintético y estadistico. La
muestra consistio en 174 clientes del banco en Trujillo, seleccionados durante el
periodo de enero a mayo de 2023.; fueron utilizados como instrumentos dos
cuestionarios validos a juicio de expertos y confiables, los resultados se
procesaron en el programa estadistico SPSS V26. Entre los hallazgos, se
observé que la calidad de servicio se encuentra en un nivel bueno segun
percepcion del 54.6% de los clientes de un Banco de Truijillo, 2023; en tanto que
la fidelidad del cliente en un Banco de Truijillo durante el afio 2023 se hall6 en un
59.2% en nivel alto. Se concluy6 que existe relacion significativa entre la calidad
del servicio y la fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo, 2023; dado el valor
alcanzado por el Rho de Spearman=0.743 que simboliza una alta correlacién

positiva, con significancia (p<0.01).

Palabras clave: Calidad de servicio; fidelidad del cliente; banco de Truijillo;

experiencia del cliente; satisfaccion del cliente.
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The objective of the study was to determine the relationship between quality of
service and customer loyalty in a Bank of Truijillo, 2023. The type of research was
basic, quantitative approach, correlational level, nonexperimental cross-sectional
design; The methods used were the hypothetical deductive, inductive-deductive,
analytic-synthetic and statistical. The sample consisted of 174 bank customers in
Trujillo, selected during the period from January to May 2023. ;Two valid
guestionnaires have been used as instruments in the opinion of experts and
trustworthy, the results were processed in the statistical program SPSS V26.
Among the findings, it was observed that the quality of service is at a good level
according to perception of 54.6% of customers of a Bank of Trujillo, 2023; while
customer loyalty in a Bank of Truijillo during 2023 is at 59.2% in high level. It was
concluded that there is a significant relationship between quality of service and
customer loyalty in a Bank of Truijillo, 2023; given the value achieved by the Rho
of Spearman=0.743 that symbolizes a high positive correlation, with significance

(p<0.01).

Keywords: Quality of service; customer loyalty; Trujillo bank; customer

experience; customer satisfaction
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

La calidad de servicio y la fidelidad de los usuarios en el sector bancario se
manifiestan como una tematica primordial para las entidades financieras a nivel
global. No obstante, en la actualidad, se presenta una problematica latente en
este ambito que impacta tanto en las entidades bancarias como en sus clientes.
En Europa, de acuerdo con una investigacion efectuada por la firma consultora
Bain & Company a nivel global, se ha detectado una disminucioén en la lealtad de
los clientes en el &mbito bancario durante los dltimos afios. En promedio, tan
solo un 32% de los clientes bancarios se autodenominan como fieles a su banco
principal, lo que denota un problema de envergadura en cuanto a la retencion de
clientes y la satisfaccion a largo plazo. Esta carencia de fidelidad puede ser
atribuida a diversos factores vinculados a la calidad del servicio (Bain &
Company, 2020).

En términos de calidad de servicio, otro informe realizado por la firma de
investigacion de mercado JD Power reveld que la satisfaccion del cliente en los
bancos se encuentra en niveles preocupantemente bajos. De acuerdo al informe,
Unicamente el 75% de los usuarios bancarios muestra satisfaccion con el servicio
proporcionado, lo que denota que una cuarta parte de la clientela no se
encuentra contenta con la calidad de atencién y los servicios otorgados por su
entidad bancaria. Al profundizar en las causas subyacentes de esta
problematica, se ha constatado que los clientes experimentan frustracion debido
a la falta de personalizacion y la demora en atender sus necesidades. Ademas,
los procesos burocraticos y las largas esperas en las sucursales bancarias

también contribuyen al nivel general de insatisfaccion (JD Power, 2020).

Claudia Elizabeth Otero Guerra



upN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

La calidad de servicio en una entidad bancaria esta estrechamente ligada a la
formacion y competencias del personal que se encuentra en contacto directo con
los clientes. No obstante, en numerosas instancias, se ha detectado una falta de
preparacion adecuada en el equipo bancario en la region de América Latina
(Smith, 2020). Esto podria conducir a una carencia de conocimientos y
competencias para satisfacer de manera adecuada las demandas de los
clientes, lo cual repercute de manera adversa en su experiencia y lealtad hacia
la entidad bancaria.

De acuerdo con la informacion recopilada por la Comision EconOmica para
América Latina y el Caribe (CEPAL) en su informe titulado "Servicios financieros
en América Latina y el Caribe" del afio 2022, se evidencia una notoria disparidad
en la excelencia de los servicios proporcionados por las entidades bancarias en
esta zona geografica. El estudio revela que un 40% de los usuarios de servicios
bancarios en Latinoamérica manifiestan su insatisfaccion con la calidad de la
atencion brindada. Esta insatisfaccion se refleja en diversos aspectos, como la
falta de agilidad en los tramites, la ineficiencia en la resolucion de problemas y la
escasa personalizacion en el servicio. Los indices de fidelidad del cliente en los
bancos latinoamericanos son preocupantes. Segun el Informe Mundial de
Fidelidad del Cliente de Ernst & Young, en 2021, solo el 20% de los clientes en
América Latina se consideraba "leal" a su banco principal, en comparacion con

el 40% a nivel mundial (CEPAL, 2022)

La situacién problematica en Per(a con relacion a la calidad del servicio y la
fidelizacion de usuarios en el sector bancario es motivo de inquietud para
numerosos individuos. De acuerdo con una encuesta efectuada en el afio 2022

por la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras de Fondos de
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Pensiones (SBS), se constatd que uUnicamente el 45% de los usuarios de
servicios bancarios en Peru experimentan satisfaccion con la atencion brindada
por sus entidades financieras. Esta baja calificacion refleja la insatisfaccion
generalizada entre los clientes (SBS, 2022). Un aspecto adicional que evidencia
la problematica es la elevada tasa de rotacion de clientes en las entidades
bancarias de Perd. Conforme a un informe divulgado por la firma consultora
Deloitte en el afio 2021, aproximadamente el 30% de los usuarios bancarios
efectud la transicion a otra institucion financiera en los dos afios previos, como

resultado de la insatisfactoria calidad de atencion percibida (Deloitte, 2021).

En Trujillo, Peru, se han identificado diversas problematicas asociadas a estos
aspectos, generando preocupacién tanto entre los usuarios como en las
entidades financieras. La calidad en la prestacion de servicios se erige como un
elemento esencial para asegurar la satisfaccion de los usuarios bancarios. No
obstante, diversas investigaciones han expuesto que numerosas entidades
bancarias en Trujillo muestran carencias en este ambito. Por ejemplo, un informe
de Pérez et al. (2019) indica que los clientes a menudo expresan su
insatisfaccion debido a la demora en la atencion, la carencia de empleados con

adecuada formacioén y la ineficacia de los canales de comunicacion.

La fidelidad del cliente constituye un elemento crucial para el éxito de las
instituciones bancarias. Sin embargo, en Trujillo, se han identificado aspectos
significativos que afectan este componente. De acuerdo con un estudio realizado
por Gomez (2020), los usuarios de un banco especifico en esta localidad
muestran una limitada disposicion a recomendar la institucion a terceros y una
clara propension a cambiar de entidad bancaria debido a la percepcion de una

calidad de servicio deficiente.

Claudia Elizabeth Otero Guerra



upN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Diversos factores pueden incidir en los problemas que afectan la calidad del
servicio y la lealtad del usuario en las entidades bancarias de Trujillo. Entre los
motivos detectados se incluyen la insuficiente inversion en la formacion del
personal bancario, la obsolescencia tecnoldgica y la carencia de directrices
claras para la atencion al cliente (Pérez et al., 2019).

En esta perspectiva, resulta evidente que la carencia de inversiones en
capacitacion, la obsolescencia tecnologica y la ausencia de politicas claras para
el servicio al cliente constituyen elementos cruciales en este escenario. Por
consiguiente, es de suma importancia que la entidad bancaria adopte medidas
concretas para mejorar la calidad de sus servicios y fomentar la lealtad de su
clientela, asegurando asi su éxito a largo plazo en el competitivo mercado

bancario de Truijillo.

I.2. Pregunta de investigacion
I.2.1. Pregunta general
¢ Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la fidelidad del cliente

en un Banco de Trujillo, 2023?

1.2.2. Preguntas especificas
¢ ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la lealtad como
comportamiento del cliente en un Banco de Truijillo, 20237
¢ ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la lealtad como
actitud del cliente en un Banco de Trujillo, 20237
¢ ; Queé relacion existe entre la calidad de servicio y la lealtad cognitiva

del cliente en un Banco de Truijillo, 2023?

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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[.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relaciobn que existe entre la calidad del servicio y la

fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo, 2023

[.3.2. Objetivos especificos
eDeterminar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
lealtad como comportamiento del cliente en un Banco de Truijillo,
2023.
eDeterminar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
lealtad como actitud del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
e Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y lealtad

cognitiva del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.

I.4. Justificacion de la investigacion
La justificacion de la investigacion consiste en exponer las razones
fundamentales que respaldan la importancia de llevar a cabo el estudio
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018); es decir indicar los motivos y
necesidades que llevan al o los investigadores a seleccionar e tema a
desarrollar, estos motivos son de orden externo u objetivo y de orden interno

0 subjetivo (Baena, 2017).

Justificacion tedrica: implica generar un analisis teérico o una reflexion
tedrica sobre el conocimiento existente de las variables en investigacion
(Arispe et al. 2020). Para la presente investigacion fueron utilizadas diversas
teorias entre ellas la Teoria de la Cultura del Consumidor (TCC) sustentada
por Nascimiento, et al. (2020), y la teoria de los sistemas sustentada por

Weissenberger et al (2019), sobre la calidad de servicio y la fidelidad del

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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cliente, ademas se tomara en cuenta antecedentes, que sirvieron al ser
diversas investigaciones en areas similares y poseen datos relevantes para
este estudio. Por lo tanto, con toda la informacién obtenida se podra
identificar, sustentar y validar la asociacion que hay entre las dos variables
propuestas, buscando asi de esta manera obtener resultados en la

investigacion y poder contribuir al complemento de las teorias en estudio.

Justificacion social: la presente indagacion es relevante porque tiene un
caracter social, en asociacion a que las mejoras de la calidad del servicio
dentro de una compafiia no son trabajo exclusivo de la direccién, sino que,
son todos los miembros de la organizacion los que deben participar en ello
para que realmente surjan efectos positivos. Como sefiala Pakurar et al.
(2019), la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente son factores criticos
de éxito para las empresas que estdn pensando en la competitividad, el

desarrollo y el crecimiento en el mercado

Justificacién practica: implica generar la utilidad practica o aporte practico,
su desarrollo ayuda a proponer estrategias que contribuiran a resolver el
problema planteado (Arispe et al. 2020). En este estudio como propdsito
practico de este trabajo, es plantear la mejor manera de poder mejorar la
calidad de servicio, la cual se asocia en la fidelidad de los usuarios. Por
medio de las deducciones obtenidas se buscara poder colaborar con un
Banco de Trujillo para solucionar las debilidades presentadas en la gestion
actual. De igual manera los resultados son un aporte que pueden servir de
base o punto de partida de alternativas de solucién a empresas similares al

objeto de la investigacion (Arias y Covinos, 2021).
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Justificacion metodoldgica: implica a partir de la investigacion proponer un
nuevo método o estrategia para generar conocimiento valido y confiable
(Arispe et al. 2020). A nivel metodologico, con base al marco teorico, el
propésito de esta investigacion es evaluar la calidad en el servicio y la
fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo, a través del estudio de la
percepcion promedio de los clientes bajo multiples dimensiones; de tal
manera que, se identifiquen las dimensiones que impacten con efectos
positivos 0 negativos, generando una primera linea base de indicadores de
calidad. Ademas, se pretende identificar si existe diferencia significativa en
las medias de las dimensiones de la calidad en el servicio y en las medias
de la fidelidad del cliente durante la realizacion del estudio; asi mismo, con
la informacion recabada se contribuira tanto en la documentacion académica
como en la generacién de un instrumento pragmatico para la toma de

decisiones (Arias y Covinos, 2021).

I.5. Alcance de la investigacion
Esta investigacion se enfoca en el &mbito de las instituciones financieras,
especificamente en un Banco situado en Trujillo. Su objetivo principal es
examinar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por esta entidad y
la lealtad de sus clientes. El proposito fundamental es generar conocimiento
académico que pueda servir como referencia para otras instituciones

financieras y para investigadores en este campo.

En este contexto, las organizaciones dentro de este sector dedican sus
esfuerzos a asegurar la calidad de servicio proporcionada a los nuevos
clientes. Este enfoque no solo busca satisfacer a los clientes, sino también

establecer interacciones positivas que, en muchos casos, resultan en la
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fidelizacion a la entidad (Flores, et al. 2021). Ademas, el estudio llevo a cabo
una evaluacion cuantitativa de la calidad del servicio, ofreciendo informacion
precisa sobre las medidas que las instituciones financieras deben tomar para
incrementar la lealtad de sus clientes y evitar que estos opten por otras

entidades del sector.
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II. MARCO TEORICO

[I.1.Antecedentes
[1.1.1. Antecedentes internacionales
Entre los antecedentes se tiene a nivel internacional el articulo de Kwan y

Alegre (2023). Realizé un articulo con el objetivo de analizar la calidad del
servicio en entidades bancarias mediante el modelo Servqual en Paraguay.
Se basé en un estudio cuantitativo de corte transversal y descriptivo. El marco
muestral fue de 384 participantes, a quienes se les aplicaron cuestionarios.
Los resultados mas relevantes fueron: Las medias de las puntuaciones de las
cinco dimensiones son: Confiabilidad (x-:3,8), elementos Tangibles (x-:4,1),
Seguridad (x-:4,1), capacidad de respuestas (x-:3,9) y Empatia (x-:4,0). Se
concluyé que los items de mayor valoracion por los clientes del ambito
bancario son la seguridad en cualquier operacién, la rapidez para solucionar

inconvenientes y la presencia de cero errores en el servicio prestado.

Por su parte, Santarriaga y Soto (2023). Llevaron a cabo un estudio con la
finalidad de analizar la asociacion que tienen la calidad de servicio con la
satisfaccion en el consumo de los socios de la Caja Popular Mexicana y el
impacto que tiene con la recomendacion de boca en boca (wom). La
metodologia fue de corte cuantitativo y de enfoque descriptivo-correlacional.
Participaron 308 socios activos, usando un cuestionario como instrumento de
medicion. El cuestionario se disefié usando escalas de estudios previosy el
andlisis se hizo a través de ecuaciones estructurales. Los resultados del
estudio concluyen gue la calidad de servicio esta asociada con la satisfaccién
y esta, a su vez, se asocia con la recomendacion de boca en boca, si bien es
cierto que la calidad de servicio esta asociada con una mayor satisfaccion de

los socios, esto también impacta en la probabilidad de que estos recomienden.
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También, Alcivar y Escobar (2023), realiz6 un estudio con la finalidad de
determinar la percepcion de la calidad del servicio de microcrédito que tienen
los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Microempresarial Sucre.
Metodologia de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, descriptiva y
de campo. La poblacién estuvo compuesta por los 4164 clientes de la
cooperativa de ahorro y crédito de la microempresa en Portoviejo, a quienes
se les aplicd un cuestionario. Los resultados permitieron concluir que los
clientes se sienten satisfechos con la atencion recibida y muestran fidelidad a
este sistema cooperativo; este componente de lealtad tiene mucha
significancia e influye en la cantidad de socios y confianza en la entidad.
Ademas, contribuye a la promocion de los servicios cooperativos para atraer
nuevos clientes e incursion en otros segmentos de mercado de la provincia de

Manabi

Urdaneta et al. (2022). Realizaron un articulo con el objetivo de analizar la
percepcion actual de las PYMES en la provincia de EI Oro sobre la calidad de
servicio de la banca ecuatoriana para el otorgamiento de crédito. El tipo de
estudio es aplicado y de campo porque se empled un instrumento de 45 items
a 220 PYMES, en la provincia del Oro, dando como resultado mas relevante
que solo el 6,4% de las empresas interpeladas, consideran que la calidad de
servicio prestada por la banca ecuatoriana es excelente. Mientras que la
conclusién mas importante estriba que es la accesibilidad de atencion, el
conocimiento en materia crediticia por parte de los clientes, la calidad de la
infraestructura de la entidad financiera, el manejo de quejas y sugerencias y
la facilidad para acceder a los préstamos, los mayores determinantes para

valorar la calidad del servicio prestada por los bancos a las PYMES.
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[1.1.2. Antecedentes nacionales

Oruna et al. (2023) realizaron un estudio con la finalidad de definir la
asociacion entre la calidad de servicio de la banca mévil y la lealtad del
consumidor en el Perd. La metodologia fue de enfoque mixto. En el aspecto
cuantitativo, con una muestra de 383 usuarios de entidades bancarias en
Comas, Lima, se aplicé una encuesta. En el aspecto cualitativo, se entrevisto
a siete expertos cuyas opiniones fueron contrastadas con la informacion
tedrica desarrollada. Los resultados de la encuesta indicaron que existe una
correlacion con una posiciéon preferente con tendencia a ser fuerte entre las
variables de estudio (rho de Spearman de 0,796). Como conclusion, se
evidencio que existe una relacion preferente con tendencia a ser fuerte entre
las variables objeto de estudio, basada en una relativa confianza y seguridad
del usuario, por lo que es necesario ofrecer servicios de calidad usando

diversos mecanismos de comunicacion.

Flores et al. (2021). Realizaron un articulo con el objetivo de definir la
asociacion entre la calidad del servicio y el afrontamiento en el usuario del
establecimiento financiero de Arequipa. La mirada fue cuantitativa, nivel
correlacional-descriptivo, tipo aplicado, disefio no experimental- transeccional.
En cuanto al universo poblacional fueron 425 clientes del establecimiento Juli
de la Coopac “CREDICOOP de Arequipa, que tuvo una muestra de 202
usuarios, los cuales fueron evaluados por 2 cuestionarios. A causa de lo
previo, es probable llegar a la conclusion de que, un nivel de noventa y cinco
por ciento de confianza, existe un vinculo significativo entre la calidad del
servicio con la fidelizacion del usuario establecimiento Juli de la Coopac

“‘CREDICOOP, lograndose obtener una vinculacion de 0.695. Al mismo
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tiempo, se identific6 que existe una vinculacion positiva apreciable de 0.598
entre la dimension 4 “seguridad” y la fidelidad, con significancia debajo de 0.05
que generd la aprobacion del supuesto de investigacion. Ello posibilitd

comprobar una significativa vinculacion entre seguridad y fidelizacion.

Ramirez et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion cuyo proposito fue
analizar la incidencia en la complacencia y la fidelidad del usuario en el &mbito
microfinanciero, concretamente de la caja municipal de ahorros y créditos que
tienen establecimientos en el departamento Ancash. Se hizo uso de la técnica
de las encuestas en las cuales se recolectd informacién de 391 usuarios por
medio de los cuestionarios. El hallazgo logré revelar que el esquema
extendido impacta de forma significativa en la complacencia y la fidelidad del
usuario en la caja municipal de ahorros y créditos. Los coeficientes de
determinacién fueron; satisfaccién del cliente (r2=0.637) y fidelidad de los
usuarios (r2=0.510), con error medio cuadratico de aproximacion (SRMR) de

0.06 que vuelve importante el modelo confirmatorio.

Crispin et al. (2020). Realizaron un articulo con la finalidad de determinar la
incidencia de la calidad de los servicios en la complacencia del usuario en el
banco privado de la urbe huanuquefia, 2019. La perspectiva del estudio fue
cuantitativa y tuvo un disefio no experimental; se recopilé informacién por
intermedio de la técnica de las encuestas y se hizo uso de un cuestionario
para valorar la calidad de los servicios y la complacencia del usuario. El
universo poblacional lo constituyeron 32 000 usuarios que recibieron atencion,
en promedio, mensualmente y la muestra la constituyeron 380 usuarios. En
los resultados se evidencio que la calidad de los servicios repercute en la

complacencia del usuario de cada banco privado del departamento
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huanuquefio, habiendo una correlacion directa considerable (rs= 0,785,
Sig.=0,000). El estudio llego a la conclusion de que hay un vinculo significativo
entre la calidad del servicio y la complacencia del usuario en el banco privado

de la urbe de Huanuco -2019.

En cuanto en las investigaciones a nivel local, se eligi6 el estudio de Vilca et
al. (2021). Realizaron un articulo con el objetivo de analizar la relacién de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en una agencia del Banco
de la Nacién al norte del Peru. La poblacion compuesta por 4200 clientes y el
marco muestral de 352. Se utilizé la encuestay el cuestionario. La confiablidad
ha sido de e 0,973 y 0,981. Para analizar y procesar la informacion se hizo
uso del programa Excel. Se concluyé que el nivel de significancia del “p” valor
de Chi-cuadrado es 0,003, que establece que la calidad de servicio tiene una
relacion directa en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion,

registrando un nivel medio alto en la calidad de servicio y una satisfaccion del

usuario nivel medio.

I1.2.Bases tedricas

[1.2.1. Calidad del servicio

[1.2.1.1. Teorias sobre la calidad de servicio

Teoria de la administracion de Fayol: en el desarrollo de la escuela clasica
de pensamiento de gestion, la teoria administrativa de Fayol proporciona un
vinculo importante. Henri Fayol explico lo que equivale al trabajo de un gerente
y qué principios deben seguirse al hacer este trabajo. Si la eficiencia de los
trabajadores importaba en el sistema de la fabrica, también lo hacia la
eficiencia gerencial. La contribucion de Fayol debe interpretarse en términos

del impacto que sus escritos tuvieron y continian teniendo en la mejora de la
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eficiencia de la gestion. Segun Fayol, todas las actividades de una empresa
industrial podrian dividirse en: Técnica, Comercial, Financiera, Seguridad,
Contabilidad y Gestion. También sugirié que las cualidades que un gerente
debe poseer deben ser - Fisico, Moral, Educacion, Conocimiento y
experiencia. Creia que el numero de principios de gestién que podrian ayudar
a mejorar el funcionamiento de una organizacion es potencialmente ilimitado
(Ramakrishna y Shivappa, 2019).

Teoria de los sistemas: Segun la teoria de sistemas, un sistema consta de
varios elementos (subsistemas) que tienen atributos e interactian entre si.
Debido a las interacciones entre los elementos, el sistema puede tener
propiedades que sus partes no tienen. El sistema esta delimitado del medio
ambiente por un limite del sistema e interactta con el medio ambiente a través
de entradas y salidas (por ejemplo, informacién, material, energia, etc.). La
funcién de un sistema puede describirse como la diferencia entre las variables
de entrada y salida. Esta perspectiva puede aplicarse a la planificacion
estratégica de una empresa, es decir, la empresa es vista como un sistema y
sus unidades (por ejemplo, compra, desarrollo, ventas) como subsistemas. La
empresa esta inmersa en un entorno complejo (es decir, mercado, rama,
politica, etc.) que determina su éxito. La diferencia entre las variables de
entrada y salida es el valor afiadido por la empresa (Weissenberger et al.
2019).

[1.2.1.2. Caracterizacion de la calidad de servicio

Mosimanegape et al. (2020) describen la calidad del servicio a modo de la
diferencia entre lo que un cliente esperaba de un servicio antes de encontrarlo

y sus percepciones del servicio después de recibirlo. Especificamente, la
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calidad del servicio se determina sobre la base de la evaluacion de los clientes
del servicio que reciben.

La calidad del servicio se puede comprender, ademas, como una evaluacion
completa de los usuarios de un servicio en particular y la medida en que
cumple con sus expectativas y proporciona satisfaccion. Mualla, experto en
este tema, afirmé que los bancos modifican, desarrollan y crean estrategias
eficaces para determinar los diferentes parametros que repercuten en la
calidad del servicio, con el fin de aumentar el nUmero de sus clientes en
funcién de la situacion competitiva del mercado mediante la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios con respecto a las diversas dimensiones que

repercuten en la calidad del servicio (Pakurar et al. 2019).

[1.2.1.3. Importancia de la calidad de servicio

Su importancia radica en que se trata de un enfoque basado en el usuario, la
calidad corresponde a la satisfaccion: la calidad mas alta significa la mejor
satisfaccion de las preferencias de los consumidores. Las organizaciones se
han dado cuenta de que la calidad del servicio trae una ventaja sostenible y
competitiva. La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son factores
criticos de éxito para las empresas que estan pensando en la competitividad,
el desarrollo y el crecimiento en el mercado. La calidad del servicio se define
brevemente como la forma en que las empresas cumplen o superan las
expectativas de los clientes. Los investigadores estan de acuerdo en el
concepto de la calidad del servicio, diciendo que la entrega del servicio puede
coordinarse, coincidir o anular los deseos de los compradores. La calidad del
servicio mejora la satisfaccién de los usuarios y la gestion de costos aumenta

las ganancias (Pakurar et al. 2019).
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[1.2.1.4. Calidad de servicio actual

En el escenario del mercado actual y los negocios, representados por el
internet y las innovaciones en tecnologia permitiendo la aparicion de
novedosos modelos de negocio, afincados en el ambiente virtual, que hacen
uso de redes sociales como medio comunicativo para tener cercania con los
usuarios finales proponiendo paradigmas nuevos que aquejan las acciones de
las compafias puesto que la clientela posee mas acceso a medios
comunicativos, y a través de estos manifiestan de forma rapida y puntual el
concepto u opinién que tiene sobre un servicio 0 producto o respecto de la
prestacion de este. Esta particular situacion ha obligado a que el usuario se

vuelva en para factor la imagen de todo tipo de compafias (Murillo, 2017).

La variable calidad de servicio cuenta con cinco dimensiones descritas por
Pakurar et al. (2019), considerando como primera dimension la fiabilidad,
significa que las organizaciones realizan un servicio correctamente la primera
vez. Ademas, muestra que las organizaciones se esfuerzan por cumplir las
promesas y prestar atencion a los resultados.

La segunda dimensién capacidad de respuesta, la capacidad de respuesta de
los empleados implica decirles a los clientes exactamente cuando se haran
las cosas, dandoles atencion indivisa, promoviendo servicios y respondiendo
de acuerdo con sus solicitudes (Pakurar et al. 2019).

La tercera dimension seguridad, se ha definido como la cortesia y el
conocimiento de los empleados, y su capacidad para transmitir confianza a
los clientes. Las opiniones de los investigadores sobre la clasificacion de la
garantia entre las dimensiones de calidad del servicio son variadas. Significa

mantener a los clientes informados en su idioma nativo y escucharlos,
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independientemente de su nivel educativo, edad y nacionalidad. La seguridad
indica las actitudes de los empleados y su comportamiento, y la capacidad del
personal para proporcionar servicios amistosos, confidenciales, corteses y
competentes (Pakurar et al. 2019).

La cuarta dimension empatia, los clientes necesitan sentir que la organizacion
gue proporciona los servicios les da prioridad. Empatia significa cuidado,
atencion personal y prestacion de servicios al usuario. El nacleo de la empatia
es transmitir la sensacion de que el cliente es Unico y especial (Pakurar et al.
2019).

La quinta dimension elementos tangibles, instalaciones fisicas (equipo,
personal y material de comunicaciones). Es la imagen fisica del servicio que
los clientes utilizaran para evaluar la calidad. Los bienes corporales estan
asociados con las instalaciones fisicas, herramientas y maquinas utilizadas
para proporcionar el servicio, asi como representaciones de los servicios,
como declaraciones, tarjetas (débito y crédito), velocidad y eficiencia de las
transacciones (Pakurar et al. 2019).

[1.2.2. Fidelidad del cliente

[1.2.2.1. Teorias sobre fidelidad del cliente

Teoria de Lealtad de Backman y Crompton

Teorias administrativas de la lealtad de Backman y Crompton, emplean el
modelo de lealtad a través de la estructura matricial, la cual, se aplica con el
fin de identificar la fidelidad del cliente, para ello, el modelo recurre a distintas
dimensiones como la intensidad del comportamiento o la alta fidelidad, donde
se describe aquellos clientes por su grado de compromiso y su elevada
utilidad del servicio ofrecido, de igual forma nombra a la dimension apego

psicolégico, donde resalta la lealtad latente, la cual consta en describir
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aguellas situaciones en las que el individuo tenga un apego psicologico fuerte
hacia la actividad, ademas muestra una baja intensidad de uso y finalmente
se le dice lealtad baja cuando el individuo presenta una escasez de apego
psicoldgico, es decir, una baja frecuencia de participacion con el servicio o
producto (More y Vega, 2021).

[1.2.2.2. Caracterizacion de la fidelidad del cliente

La fidelidad del cliente hoy en dia se ha convertido en un factor importante
gue puede aumentar la competitividad de un negocio y afectar el marketing.
Se considera un activo intangible en los negocios. La investigacion ha
demostrado que la fidelidad a la marca esta vinculada al rendimiento
empresarial. Para definir la fidelidad es el reflejo de lo probable que los clientes
seran capaces de cambiar a diferentes mercados de marcas, especialmente
cuando otro mercado esta proporcionando un precio diferente, producto,
servicios y comunicacion. Por lo tanto, la fidelidad que afecta a la
retroalimentacion del cliente y su accion para determinar qué marca o
mercado para ir a. Encontrar una medida precisa de la lealtad del cliente es

esencial debido a su relacién con la rentabilidad (Alsulami, 2021).

Por otra parte, se tiene que la fidelidad del cliente es el comportamiento del
cliente contra la Organizacion, la fidelidad del cliente es una prediccion sobre
las intenciones futuras de los clientes para hacer negocios con la empresa.
Ademas, es el comportamiento general de los clientes sobre productos,
servicios o cualquier otro aspecto de las organizaciones que involucran a los
clientes. Por lo tanto, la fidelidad del cliente es la descripcién de las actitudes
y el comportamiento de los clientes. Se revela la definicion de la lealtad del

cliente: La fidelidad es el compromiso de los clientes perduran en profundidad
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para suscribirse o hacer una compra de nuevo restablecer el producto o
servicio seleccionado de forma coherente en el futuro, aunque la influencia de
la situacion y los esfuerzos de comercializacion tienen el potencial (Widjaja et
al. 2019).

[1.2.2.3. Importancia de la fidelidad del cliente

La importancia se concentra, segun Cristobal y Godoy (2018), en el
incremento de la competencia, las nuevas obligaciones legales y las
crecientes exigencias de los consumidores requieren de las empresas una
sustancial atencion a la satisfaccion del consumidor y al proceso post-compra.
El concepto de fidelidad para el marketing implica que los consumidores
realizan todas o la mayoria de sus compras de un cierto tipo de producto en
nuestra empresa. Un aspecto fundamental es que porcentaje representan las
ventas de una empresa en las compras de una cierta categoria de productos

por parte de un cliente.

[1.2.2.4. Proceso de la fidelidad del cliente

Vigil (2020) expone el proceso de fidelizacion del cliente en los siguientes
puntos: Conocer a los clientes, para poder retener a los clientes primero es
necesario saber cudles son sus necesidades y deseos. Asegurar el
cumplimiento de las promesas realizadas: a través de las campafas de
publicidad o mediante el contacto personal con el cliente se prometen muchas
cosas para conseguir una venta: calidad, funcionalidad, cantidades, precios,
formas de entrega, entre otras. Lograr la excelencia en el servicio de atencion.
La mejor forma de demostrarles a tus clientes que son esenciales para tu

empresa es ofrecerles el mejor servicio en la atencion.
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Utilizar herramientas especificas de fidelizacion. Tarjetas de fidelizacion,
bases de datos, y otros mecanismos disefiados especificamente para
mantener a los clientes cerca de tu empresa pueden ayudarte. Mantener una
comunicacion fluida. La forma mas efectiva de estar al tanto de lo que tus
clientes necesitan es contar con su retroalimentacion.

[1.2.2.5. Dimensiones de la fidelidad del cliente

El estudio se concentré en las siguientes dimensiones de la variable de
fidelidad del cliente: La primera dimension, lealtad como comportamiento del
cliente: La fidelidad es entendida como una manera de comportamiento del
consumidor que se dirige hacia una empresa especifica durante el tiempo,
debido a que incluye repetidas compras de productos al mismo vendedor o
aumentar la fuerza relacional con el mismo. Ademas, se centra en la condicion
del refuerzo de la decisidbn de compra, es decir cuando alguien compra o
adquiere un servicio que es bueno, de acuerdo a sus estimulos de su
experiencia propia o influenciado por grupos de referencia incrementa la
posibilidad de repetir la comprar (Arias, 2021).

La segunda dimension, lealtad como actitud del cliente: Reategui y
Carhuamaca (2019), citando a Ottar (2007), mencionan que la perspectiva
conductual propuso la fidelidad como una conducta, una responsabilidad
psicolégica de los clientes, en la cual se dan cabida sensaciones y afectos
favorables en beneficio de una marca, producto o institucion conforme a la
experiencia y con respecto a sus menesteres.

La tercera dimension, lealtad cognitiva del cliente: La informacién sobre los
atributos del producto, como la marca el precio, etc. determinan cual de ellas

es preferible entre las diversas alternativas de productos. Esta etapa esta
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basada por el conocimiento previo 0 experiencias recientes que tiene el
consumidor respecto del producto. Si la satisfaccion es procesada, ésta
comienza a ser parte de la experiencia del consumidor, tendiendo a una
lealtad afectiva. En ese sentido, se esta frente a una forma de lealtad, la cual
se ha formado sobre la apreciacion de la superioridad funcional del producto
en aspectos referidos a la marca, el precio, la calidad o la relaciéon

calidad/precio (Fuster, 2019).

[I.3.Marco conceptual (terminologia)

Calidad, ha sido comunmente definida en base a aquellas caracteristicas de los
productos-servicios que tienen como fin satisfacer las necesidades de los
clientes y dar valor al mismo. En otras palabras, este constructo nace de la
existencia de una comparacién entre el servicio percibido respecto al servicio
esperado por el resultado de la evaluacion cognitiva del cliente de ciertos
factores asociados al servicio (Idrovo, 2019).

Servicio, en el ambito econdémico, es la acciébn o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un
producto inmaterial y personalizado. El servicio es un producto intangible, que
demanda la necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacer
las necesidades de los clientes (Miranda, et al. 2021).

Elementos tangibles, en este punto se considera la estructura fisica de la
organizacion, incluyendo los equipos de computo, ubicacion del local y
distribucion de mobiliario orientado a generar confort tanto en los empleados
como en los clientes (Bustamante, et al. 2019).

Comunicacion, se refiere al desarrollo mediante el cual se da informacion entre

la empresa y los clientes. Se comunican dudas, opiniones, o cualquier otro tipo
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de informacion que se quiere compartir, esta comunicacion puede ser verbal o
escrita. En el proceso de comunicacion se tiene la relacion con los clientes,
cumplimiento de fechas y procesos para solucionar problemas, establecer una
informacion clara y directa de los procesos, caracteristicas y demas informacion
gue el cliente deba saber para evitar malos entendidos, el nivel del entendimiento
del personal, es decir si el personal es capaz de comunicarse de manera claray
directa con los clientes (Mena, 2018).

Fidelizacion, es un modo de garantizar transacciones, a causa de que es mas
sencillo y menos costoso obtener que un usuario repita adquirir, a que un usuario
nuevo adquiera. La fidelizacion es comprendida como un acto destinado a
obtener que los usuarios mantengan vinculos consistentes y continuados en la
compafia durante el tiempo. La finalidad es generar con los usuarios una
sensacion positiva hacia el negocio, que sea lo que estimule ese empuje de
adhesion continuado. La fidelizacién se comprende de 2 modos: el primero que
los usuarios continten comprando a lo largo del tiempo y la segunda en
aumentar su volumen de adquisicién (Pierrend, 2020).

Cliente, es la razon de ser para la creacion de un producto o servicio ya que
estos estan destinados a ser adquiridos mediante empresas, organizaciones o
personas que tienen la necesidad de adquirir productos o servicios para
satisfacer sus necesidades. El concepto de cliente se utliza para hacer
referencia a las personas o entidades que hacen usufructo de los recursos o
servicios que brinda otra (Miranda, et al. 2021).

Seguridad, se orienta a medir el comportamiento confiable de los empleados,

seguridad en los clientes con el producto o servicio, amabilidad de los empleados
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y conocimiento de acerca del producto o servicio y procesos de gestion de
atencion y reclamos (Bustamante, et al. 2019).

Satisfaccion, es la realizacion de las expectaciones del cliente, es un término
psicolégico que relaciona los sentimientos de confort y goce por adquirir lo que
se quiere y se espera de un producto o servicio; por lo cual, los niveles de
satisfaccion del usuario son una manera de medir la complacencia de las
expectaciones, requerimientos y anhelos del usuario (Morillo y Morillo, 2016).
Productos financieros, son instrumentos que dan la posibilidad de obtener un
rendimiento del dinero a través del ahorro e inversién y, generalmente son
emitidos por instituciones financieras o bancarias. Hay 3 tipos de productos
financieros: ahorro, inversion y financiacion; dependiendo de sus caracteristicas,
estos pueden ajustarse a las necesidades de las personas y al nivel de riesgo

gue quieren experimentar (Banco Continental, 2020).

l1l. HIPOTESIS

[ll.1. Declaracion de hipétesis
[11.1.1. Hipdtesis general

Existe relacién significativa y directa entre la calidad del servicio y la

fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo, 2023.

[11.1.2. Hipotesis especificas
e Existe relacién significativa y directa entre la calidad de servicio y la
lealtad como comportamiento del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
¢ Existe relacion significativa y directa entre la calidad de servicio y la
lealtad como actitud del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
e Existe relacion significativa y directa entre la calidad de servicio y

lealtad cognitiva del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
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[ll.2. Operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . ) Escala de
Variable B Dimensiones Indicadores L
conceptual Operacional medicion
Cumplimiento de
servicios
N olucién
. Fiabilidad S . .
La variable se Atencion al cliente
) operacionalizé por Tiempo de servicios
La . _Ca"F’ad del medio de 5 Registro de clientes
servicio viene a ser . . S
. . dimensiones Comunicacion
la diferencia entre L
- sustentadas por . Atencién oportuna
lo que un cliente h Capacidad de L
Pakurar et al. (2019) Comprension
esperaba de un . respuesta .
- siendo estas: Compromiso
servicio antes de N
Fiabilidad, Errores )
encontrarlo y sus . . Intervalo- Tipo
. . Capacidad de Comportamiento .
Variable percepciones  del Likert
L ; respuesta, Resguardo
L servicio después de g idad Amabilidad
Calidad recibirlo. 9 L Seguridad . Mala 24 -56
. Empatia, elementos Conocimientos
de Especificamente, la ; - Regular 57-88
. ) . tangibles con la suficientes
servicio calidad del servicio .~ *°. . . ) Buena 88 -120
; finalidad de medir el Vigilancia
se determina sobre . ) .
nivel de la calidad Atencion
la base de Ia - o .
L de servicio en un individualizada
evaluacion de los . ) L
) . Banco de Truijillo, . Horarios de atencion
clientes del servicio Empatia .
. 2023. Para lo que Trato personalizado
que reciben. - -
. se aplico un Responsabilidad
(Mosimanegape et . s
1. 2020.) instrumento Iniciativa
al ' compuesto por 25 Modernidad
reguntas. Instalaciones fisicas
preg Elementos L
tanaibles Apariencia pulcra
9 Material de apoyo
Empatia
La variable se Servicio ofrecido
La fidelidad es el operacionaliz6 por Lealtad como Diferenciacién
compromiso de los medio de 3 comportamiento del  Expectativas
clientes perduran dimensiones cliente Sentido de pertenencia
en profundidad  sustentadas por Calidad de servicio
para suscribirse o Arias, (2021) Excelencia
hacer una compra Lealtad como Contactos
de nuevo comportamiento del Lealtad como Optimizacion de )
. . . ) Intervalo- Tipo
Variable restablecer el cliente, Lealtad actitud del cliente productos Likert
2: producto o servicio como actitud del Motivacion
Fidelidad  seleccionado de cliente, Lealtad Captacion de clientes Bajo 5 - 11
del forma coherente en  cognitiva del cliente Medio 12 — 18
cliente el futuro, aunque la  con la finalidad de Publicidad
. . . . . Alto 19 - 25
influencia de la medir el nivel de la Reconocimiento de
situacion 'y los fidelidad del cliente logros
esfuerzos de en un Banco de Lealtad cognitiva Ofertas
comercializacion Trujillo, 2023. Para del cliente Estrategias de
tienen el potencial lo que se aplico un captacion

(Widjaja et al.
2019).

instrumento
compuesto por 15
preguntas.

Resolucién de
inconvenientes

Nota. Elaboracién de la autora
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion
El tipo de estudio es aplicada, porque se basa en el conocimiento adquirido a

través de la investigacion basica y busca traducirlo en aplicaciones concretas

(Gonzélez, 2021).

El enfoque fue cuantitativo; a través de este enfoque, se lleva a cabo el proceso
de recopilacion y analisis de datos para sustentar y contestar la pregunta
planteada en la investigacién, asi como para determinar si se cumple la hip6tesis
0 no. Se utiliza principalmente la estadistica descriptiva e inferencial para probar
la hipétesis. Ademas, la formulaciébn de la hipotesis, de igual manera, es
estadistica, en conjunto con el muestreo y el disefio del trabajo (Naupas, et al.

2018).

IV.2. Nivel de investigacion

Su nivel es correlacional, el proposito es saber como se puede comportar una
variable respecto de la otra variable que se esta correlacionado. En este alcance
se plantean hipétesis correlacionales, no como variables independientes o
dependientes, solo se relacionan 2 variables, tampoco hay un predominio de
alguna variable, no hay diferencia en los resultados si la secuencia de las

variables varia (Arias y Covinos, 2021).

IV.3. Disefio de investigacion

Esta investigacion tiene un disefio no experimental, dado que se implementan
sin manipular variables, los fendbmenos o variables ya ocurrieron; transversal, su
medicién se realiza en un tiempo Unico; y correlacional, tiene por propésito

descubrir la asociacion o nivel de relacion que hay entre 2 o0 mas concepciones,

Claudia Elizabeth Otero Guerra



upN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

variables, categorias o fendmenos en un escenario en especial; permiten cierto

grado de prediccion (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

— =

Dénde: 0z

M: Muestra (clientes de un Banco de Truijillo, 2023)
O1: Variable 1: Calidad de servicio
O2: Variable 2: Fidelidad

r: Relacion de variables

IV.4. Método de investigacion

Hipotético- deductivo: en este método, las hipotesis son punto de arranque para
deducciones novedosas. Partimos de una hipétesis que se infiere de principios
o leyes o recomendada por la informacién empirica, y usando las normas de la
deduccién, se llega a predicciones que son sometidas a demostracién empirica,
y si hay correspondencia con los acontecimientos, se demuestra la autenticidad
0 no de la hipétesis de partida. Inclusive, cuando de la hipétesis se llega a una
prediccién empirica contradictoria, las conclusiones que se derivan son bastante
importantes, puesto que esto comprueba la inconsistencia légica de la hipotesis
de partida y se vuelve importante replantearla (Rodriguez y Pérez, 2017).
Inductivo-deductivo: se encuentra conformado por 2 procesos contrarios:
induccion y deduccion. La induccion es un modo de razonamiento donde se pasa
del conocimiento de un caso particular a un conocimiento mas general, que
evidencia lo que existe de comun en los eventos individuales. Mediante la

deduccién se pasa de un conocimiento general a otro de inferior grado de
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generalidad. Las generalizaciones son puntos de arranque para llevar a cabo
deducciones mentales y llegar a novedosas conclusiones l6gicas para un caso
particular (Rodriguez y Pérez, 2017).

Analitico- Sintético: este meétodo hace referencia a 2 procedimientos
intelectuales contrarios que funcionan en unidad: el analisis y la sintesis. El
analisis es un procedimiento l6gico que permite la descomposicion de forma
mental de un todo en sus partes y caracteristicas, en sus diversos vinculos,
particularidades y elementos. Posibilita evaluar la conducta de las partes. La
sintesis es el procedimiento contrario, que define de modo mental el nexo o
mezcla de las partes anticipadamente evaluadas y permite hallar vinculos y
particularidades generales entre los componentes del escenario (Rodriguez y
Pérez, 2017).

Método estadistico: es una serie de procedimientos que se aplican, de manera
secuencial, en una investigacion en la que se deban manejar datos estadisticos.
En este participan diversas técnicas propias de la estadistica descriptiva e

inferencial, como lo son los graficos estadisticos, asi como el muestreo.

IV.5. Poblacion

Para Sanchez et al. (2018), constituye la totalidad de un conglomerado de
situaciones o elementos, bien sean objeto, individuos o acontecimientos, que
tienen en comun ciertos criterios o cualidades; y que pueden ser reconocidos en
una zona de interés para su analisis, en consecuencia, quedan comprendidos en
el supuesto de estudio. En este estudio el universo poblacional lo constituyeron
1490 clientes de un Banco de Trujillo, del periodo comprendido entre enero y

mayo del 2023.
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IV.6. Muestra

La muestra es un subconjunto tomado en consideracion como una fraccion del
universo o poblacion representativa, la informacidn numérica recolectada sera
conseguida de la muestra y, el universo poblacional se constituye a partir del
contexto problematico del estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). Para calcular
la muestra se empled la ecuacion del muestreo probabilistico aleatorio simple, la

misma que se a continuacion se presenta:

Formula 1.

Determinacion del tamafio muestral en muestreo aleatorio simple
Z?N.p.q
(N—1)E? +Z2 .p.q

UN)

Realizado el calculo, y reemplazando los valores de la formula, considerando
para ello un margen de error del 7% y un nivel de confianza del 95%, la muestra
quedd conformada por 174 clientes de un Banco de Trujillo, del periodo

comprendido entre enero y mayo del 2023.

IV.7. Técnicas de recoleccion de datos

IV.7.1. Técnica

Encuesta: procedimiento que se realiza en el método de encuesta, en donde
se emplea un instrumento de recoleccion de data numérica conformada por
un cumulo de cuestiones o reactivos cuyo objetivo es recabar informacion
factual en una unidad muestral determinada (Sanchez et al., 2018). En este
estudio permitié recabar informacion correspondiente a ambas variables de
estudio, con la cual se realiz6 la medicion de las mismas, la informacién fue
proporcionada por los integrantes de la muestra seleccionada a través del

llenado de los cuestionarios.
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IV.7.2. Instrumento

Cuestionario: es una forma de la encuesta, que consiste en formular un
conjunto sistematico de preguntas escritas, en un formulario, que estan
relacionadas al supuesto de estudio y por ende a indicadores y variables de
estudio. Su finalidad es recolectar datos para demostrar las hipétesis de
trabajo (Naupas, et al. 2018). Se han elaborado dos cuestionarios, uno por
cada una de las variables, los mismos estdn compuestos por preguntas de
tipo cerrado y se agrupan de acuerdo a las dimensiones propuestas para cada
una de ellas, para ponderar las respuestas se uso la escala de frecuencia de
tipo Likert con cinco opciones de respuesta. Se distribuyen en el siguiente
orden; el cuestionario para medir la calidad del servicio, agrupa 5
dimensiones; fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
elementos tangibles, con un total de 25 preguntas. Por su lado, el cuestionario
para medir la fidelidad del cliente, agrupa 3 dimensiones: lealtad como
comportamiento del cliente, lealtad como actitud del cliente, lealtad cognitiva

del cliente, con un total de 15 preguntas.

La validez de los cuestionarios fue de contenido; es la primera fase en
cualquier disefio de instrumentos y corresponde a la fase cualitativa del
mismo. La validez de contenido hace referencia a si un instrumento recoge de
manera adecuada todas las partes de las que puede estar formada la variable
que se pretende medir (Galindo, 2020). Para realizar este procedimiento se
recurrié al juicio de tres expertos del area a quienes se les solicito la revision
de los items de cada uno de los cuestionarios propuestos, facilitAndoles para
ello una matriz en la cual debian ponderarlos de acuerdo a criterios como

pertinencia, claridad y coherencia, pudiendo a su vez realizar las sugerencias
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gue estimen convenientes para su mejora. Revisados ambos cuestionarios los
jueces coincidieron en aprobar los mismos, teniendo un criterio uniforme,
hallandose entonces en condiciones de ser aplicados a la muestra elegida a

Continuaciéon se muestra la lista de validadores (Anexo 3).

Tabla 1
Lista de validadores
Nombre y apellido Especialidad
Mg. Carlos Alberto Noriega Angeles Magister en Docencia

Universitaria
Mg. Manuel Alejandro Valdez Rodriguez Magister en Administracion
Mg. Jonathan Cirilo Portillo Vela Magister en Docencia

Universitaria

Nota. Elaboracion de la autora

Por lo que se refiere a la confiabilidad, esta hace referencia a que un
instrumento permita obtener resultados similares en diferentes mediciones,
demostrando que los resultados obtenidos en los diferentes momentos no han
sido por motivos de azar (Galindo, 2020). Para llevar a cabo este proceso se
llevé a cabo una prueba piloto, para lo cual se tomé una muestra de 20 clientes
de un Banco de Trujillo, del periodo comprendido entre enero y mayo del 2023,
a quienes se les pidi6 llenar los cuestionarios, sus respuestas fueron
procesadas en el programa estadistico SPSS V26, mediante la prueba del
Alfa de Cronbach. Se obtuvieron como resultados, los siguientes:

En el cuestionario para medir la calidad del servicio, procesado el Alfa de
Cronbach se obtuvo un valor de 0.888 correspondiente a un nivel bueno de
confiabilidad. Por su parte, en el cuestionario para medir la fidelidad del
cliente, procesado el Alfa de Cronbach se obtuvo un valor de 0.862

correspondiente a un nivel bueno de confiabilidad. Como regla general, suele
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considerarse una dimension o instrumentos fiables aquellos que poseen un

valor alfa de Cronbach superior a 0.700. (Galindo, 2020).

IV.8. Presentacion de resultados
Se uso la estadistica descriptiva, la misma que sirvié para trasladar los datos
numericos obtenidos en los cuestionarios hacia hojas de calculo en Excel, donde
los datos fueron ordenados, clasificados y separados de acuerdo con los niveles
propuestos, para posteriormente construir con ellos las tablas para la distribucion
tanto de frecuencias como de porcentajes correspondientes a las variables.
Asimismo, fue usada la estadistica inferencial, mediante la aplicacion estadistica
SPSS V26, en el que en primer lugar se calculd la prueba de normalidad, usando
para ello la prueba de Shapiro-Wilk con un grado de significancia del 5%,
obtenidos estos resultados y dado que se tratan de datos no parameétricos se
procedio a usar para la comprobacion de las hipétesis la prueba del Coeficiente
de correlacion de Spearman. Los resultados obtenidos tanto descriptivos como
inferenciales se presentan mediante tablas y figuras estadisticas debidamente

interpretadas en funcién de los objetivos propuestos.
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V. RESULTADOS

V.1. Prueba de hipotesis

V.1.1. Prueba de hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la fidelidad del cliente
en un Banco de Trujillo, 2023.

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la fidelidad del
cliente en un Banco de Truijillo, 2023

Tabla 2

Tabla cruzada de la calidad del servicio y la fidelidad del cliente

FIDELIDAD DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO Total
Baja Media Alta
N° 4 0 0 4
Mala
% 2,3% 0,0% 0,0% 2,3%
N° 5 62 8 75
Regular
% 2,9% 35,6% 4,6% 43,1%
N° 0 0 95 95
Buena
% 0,0% 0,0% 54,6% 54,6%
N° 9 62 103 174
Total
% 5,2% 35,6% 59,2% 100,0%

Correlaciones

Calidad de Fidelidad del

servicio cliente
Coef|C|e.n,te de 1,000 743"
Rho de . o correlacion
Spearman Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000
N 174 174

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de las variables calidad de servicio y fidelidad del cliente

En la tabla 2 se evidencia que mientras que para el 54.6% de los clientes la
calidad del servicio se halla en nivel regular, su fidelidad se encuentra en nivel
medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo el valor alcanzado

por el Rho de Spearman=0.743 que simboliza una alta correlacion positiva,
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aunado a un valor de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), se
comprueba el supuesto que asevera que existe relacion significativa entre la
calidad del servicio y la fidelidad del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.

V.1.2. Prueba de hipotesis especificas

e Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la lealtad como
comportamiento del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
Objetivos especifico 1

e Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la lealtad como
comportamiento del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.

Tabla 3

Tabla cruzada de la calidad de servicio y la lealtad como comportamiento del

cliente
LEALTAD COMO COMPORTAMIENTO DEL
CALIDAD DE SERVICIO CLIENTE Total
Baja Media Alta
N° 4 0 0 4
Mala
% 2,3% 0,0% 0,0% 2,3%
N° 9 53 13 75
Regular
% 5,2% 30,5% 7,5% 43,1%
N° 0 0 95 95
Buena
% 0,0% 0,0% 54,6% 54,6%
N° 13 53 108 174
Total
% 7,5% 30,5% 62,1% 100,0%
Correlaciones
Calidad de Lealtad como
- comportamiento
servicio :
del cliente
Coeflr:le_qte de 1,000 616"
Rho de Calidad d o correlacion
Spearman alldaa de servicio Sig. (bilateral) ) ,000
N 174 174

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de las variables calidad de servicio y fidelidad del cliente
En la tabla 3 se evidencia que mientras que para el 54.6% de los clientes la

calidad del servicio se halla en nivel regular, su lealtad como comportamiento
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se encuentra en nivel medio. De las correlaciones, se puede aseverar que
siendo el valor alcanzado por el Rho de Spearman=0.616 que simboliza una
alta correlacion positiva, aunado a un valor de significancia p=0.000 inferior al
1% (p<0.01), se comprueba el supuesto que asevera que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la lealtad como comportamiento del

cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
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e Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la lealtad como
actitud del cliente en un Banco de Trujillo, 2023.

Objetivo especifico 2

e Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la lealtad como
actitud del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.

Tabla 4
Tabla cruzada de la calidad de servicio y la lealtad como actitud del cliente

LEALTAD COMO ACTITUD DEL

CALIDAD DE SERVICIO CLIENTE Total
Baja Media Alta
N° 4 0 0 4
Mala
% 2,3% 0,0% 0,0% 2,3%
N° 0 75 0 75
Regular
% 0,0% 43,1% 0,0% 43,1%
N° 0 0 95 95
Buena
% 0,0% 0,0% 54,6% 54,6%
N° 4 75 95 174
Total
% 2,3% 43,1% 54,6% 100,0%

Correlaciones

Lealtad como
Calidad de

o actitud del
servicio )
cliente
Coeficiente de
y 1,000 ,808™
Rho de correlacion
Calidad de servicio ) ]
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de las variables calidad de servicio y fidelidad del cliente

En la tabla 4 se evidencia que mientras que para el 54.6% de los clientes la
calidad del servicio se halla en nivel regular, su lealtad como actitud se
encuentra en nivel medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo
el valor alcanzado por el Rho de Spearman=0.808 que simboliza una alta

correlacion positiva, aunado a un valor de significancia p=0.000 inferior al 1%
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(p<0.01), se comprueba el supuesto que asevera que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la lealtad como actitud del cliente en

un Banco de Truijillo, 2023.
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¢ Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y lealtad cognitiva del
cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
Objetivo especifico 3

eDeterminar la relacion que existe entre la calidad de servicio y lealtad
cognitiva del cliente en un Banco de Trujillo, 2023.

Tabla b

Tabla cruzada de la calidad de servicio y lealtad cognitiva del cliente

LEALTAD COGNITIVA DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO Total
Baja Media Alta
N° 0 4 0 4
Mala
% 0,0% 2,3% 0,0% 2,3%
N° 5 52 18 75
Regular
% 2,9% 29,9% 10,3% 43,1%
N° 0 0 95 95
Buena
% 0,0% 0,0% 54,6% 54,6%
N° 5 56 113 174
Total
% 2,9% 32,2% 64,9% 100,0%

Correlaciones

Lealtad

Calidad de  cognitiva del

servicio cliente
Coeficiente de "
) 1,000 779
Rho de correlacion
Calidad de servicio ] ]
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de las variables calidad de servicio y fidelidad del cliente

En la tabla 5 se evidencia que mientras que para el 54.6% de los clientes la
calidad del servicio se halla en nivel regular, su lealtad cognitiva se encuentra
en nivel medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo el valor
alcanzado por el Rho de Spearman=0.779 que simboliza una alta correlacién

positiva, aunado a un valor de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01),
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se comprueba el supuesto que asevera que existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y lealtad cognitiva del cliente en un Banco de Truijillo,

2023.
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusion

En la actualidad los clientes se enfocan en evaluar la atencion recibida, e incluso
algunos estudios manifiestan que la atencion al cliente es uno de los principales
criterios a la hora de elegir un producto o servicio, por lo mismo influye
directamente en el proceso de compra o de recompra de determinados productos
o servicios lo cual conlleva a lograr la fidelidad del cliente. Por este motivo, cada
vez mas las empresas invierten en mejorar la calidad de la atencién al cliente
con completos programas para saber la satisfaccién del usuario y con planes
accionables para mejorar la calidad de su atencién al cliente, pues en algunos

casos puede ser una via para diferenciarse de la competencia (Inga, 2019).

Debido a las exigencias constantes del mercado, las entidades bancarias se han
visto en la obligacién de mejorar sus servicios para lograr la captacion de sus
clientes, teniendo como objetivo principal el mejoramiento de la calidad en sus
servicios, tomando en cuenta los factores de su entorno. En el caso de las
entidades bancarias la calidad se manifiesta como un factor determinante en la
percepcion que tienen los clientes acerca del servicio ofrecido. La calidad de
servicio se ha transformado en un factor de suma importancia para la
competitividad de las entidades bancarias, es una estrategia que se comporta
como un elemento diferenciador que permite cumplir con los menesteres y
expectaciones de sus clientes y usuarios, logrando su satisfaccion. La
subsistencia de este tipo de empresas en el mercado depende de la capacidad

gue tengan para mantener a sus clientes (Gutiérrez y Diaz, 2019).

Entre los resultados estadisticos se hall6 que el 54.6% de los clientes percibe

gue la calidad de servicio presenta un nivel bueno en un 54.6%; en tanto que,
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para el 43.1% el nivel que alcanza es el regular; finalmente para el 2.3% se
encuentra en nivel malo. Es factible inferir que la calidad de servicio en un Banco
de Trujillo muestra un nivel prioritariamente bueno. Lo que concuerda con los
resultados hallados por Urdaneta et al. (2022), quien concluyo que solo el 6,4%
de las empresas interpeladas, consideran que la calidad de servicio prestada por
la banca ecuatoriana es excelente. Mientras que la conclusion mas importante
estriba que es la accesibilidad de atencion, el conocimiento en materia crediticia
por parte de los clientes, la calidad de la infraestructura de la entidad financiera,
el manejo de quejas y sugerencias y la facilidad para acceder a los préstamos,
los mayores determinantes para valorar la calidad del servicio prestada por los
bancos a las PYMES.

Otra de las investigaciones con la que se puede correlacionar los resultados es
el estudio de Santarriaga y Soto (2023), quienes concluyen que la calidad de
servicio se encuentra asociada con la satisfaccion y esta, a su vez, se asocia con
la recomendacién de boca en boca, si bien es cierto que la calidad de servicio
estd asociada con una mayor satisfaccion de los socios, esto también impacta
en la probabilidad de que estos recomienden.

También es importante hacer mencién de la teoria de la administracién de Fayol,
quien explicd lo que equivale al trabajo de un gerente y qué principios deben
seguirse al hacer este trabajo. Si la eficiencia de los trabajadores importaba en
el sistema de la fabrica, también lo hacia la eficiencia gerencial. La contribucion
de Fayol debe interpretarse en términos del impacto que sus escritos tuvieron y
contintan teniendo en la mejora de la eficiencia de la gestion. Segun Fayol, todas
las actividades de una empresa industrial podrian dividirse en: Técnica,

Comercial, Financiera, Seguridad, Contabilidad y Gestion. También sugirié que
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las cualidades que un gerente debe poseer deben ser - Fisico, Moral, Educacion,
Conocimiento y experiencia. Creia que el nUmero de principios de gestion que
podrian ayudar a mejorar el funcionamiento de una organizacion es

potencialmente ilimitado (Ramakrishna y Shivappa, 2019).

Asimismo, en las dimensiones de la variable calidad de servicio, se observo que
las superiores puntuaciones obtenidas en cada una de las mismas se localizan
de manera reiterada en el nivel bueno, siendo este el nivel que mayor predominio
consigue, los porcentajes logrados se detallan a continuacion: fiabilidad 64.3%,
calidad de respuesta 51.8%, seguridad 54.6%, empatia 52.9% y tangibles
59.8%. Para comparar estos resultados, ha sido necesario recurrir al estudio
realizado por Kwan y Alegre (2023), donde los resultados mas relevantes fueron,
las medias de las puntuaciones correspondientes a las cinco dimensiones son:
Confiabilidad (x-:3,8), Elementos Tangibles (x-:4,1), Seguridad (x-:4,1),
Capacidad de respuestas (x-:3,9) y Empatia (x-:4,0). Concluyéndose que los
items de mayor valoracién por los clientes del sector bancario vienen a ser la
seguridad en las operaciones, la rapidez para solucionar inconvenientes y la

presencia de cero errores en los servicios prestados.

También, se encontré que la fidelidad del cliente se halla en un 59.2% en nivel
alto, en un 35.6% en nivel medio, y, por ultimo, en 5.2% en nivel bajo. Por tanto,
es factible inferir que la fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo muestra un
nivel prioritariamente alto. Resultados coincidentes con los de la indagacion
llevada a cabo por Macas et al. (2022), en la cual el 50% de los encuestados se
inclinan por la seguridad y confianza de la entidad bancaria junto con la tasa de
interés baja, cabe recalcar que la afluencia de los usuarios durante el ultimo

trimestre es de hasta 9 veces. La mayoria prefiere que mejorar los servicios es
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parte fundamental para fidelizarlos como clientes, en muchos de los casos la
entidad financiera desconoce cuales son las necesidades de los clientes, sin
embargo, el generar situaciones que tales como: financiamiento en cuotas
vencidas, agilidad en préstamos e incluso el bajo interés, son altos
requerimientos por parte de los clientes, sin embargo sin dejar de lado la banca
virtual que en los ultimos tiempos se ha visto necesario para el manejo de

activos.

Por su parte, la teoria de sistemas, sustenta que un sistema consta de varios
elementos (subsistemas) que tienen atributos e interactian entre si. Debido a las
interacciones entre los elementos, el sistema puede tener propiedades que sus
partes no tienen. El sistema esta delimitado del medio ambiente por un limite del
sistema e interactia con el medio ambiente a través de entradas y salidas (por
ejemplo, informacion, material, energia, etc.). La funcion de un sistema puede
describirse como la diferencia entre las variables de entrada y salida. Esta
perspectiva puede aplicarse a la planificacion estratégica de una empresa, es
decir, la empresa es vista como un sistema y sus unidades (por ejemplo, compra,
desarrollo, ventas) como subsistemas. La empresa estd inmersa en un entorno
complejo (es decir, mercado, rama, politica, etc.) que determina su éxito. La
diferencia entre las variables de entrada y salida es el valor afadido por la

empresa (Weissenberger et al. 2019).

Ademas, en las dimensiones de la variable fidelidad del cliente, se observé que
las superiores puntuaciones obtenidas en cada una de las mismas se localizan
de manera reiterada en el nivel alto, siendo este el nivel que mayor predominio
consigue, los porcentajes logrados se detallan a continuacién: lealtad como

comportamiento del cliente 62%, lealtad como actitud del cliente 54.6% vy lealtad
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cognitiva del cliente 64.9%. Se ha considerado pertinente elegir dada su
semejanza el estudio efectuado por Vallejo et al. (2021), toda vez que en este se
halld6 que el impacto de la experiencia de los usuarios sobre la confianza es
bastante fuerte de manera que se demuestra que la generacion de recuerdos
destacados durante todo el procedimiento de servicio, contribuyen a la creacion
de seguridad por parte de los millennials de la localidad de Cuenca. El impacto
de la confianza en la fidelidad, es positivo y fuerte, de manera que el cliente del
banco una vez que consigue experimentar confianza en los servicios, comienza

a crear un vinculo de fidelidad para con la marca.

Asi también pueden ser cotejados con el estudio de Urdaneta et al. (2022), dando
como resultado més relevante que solo el 6,4% de las empresas interpeladas,
consideran que la calidad de servicio prestada por la banca ecuatoriana es
excelente. Mientras que la conclusibn mas importante estriba que es la
accesibilidad de atencion, el conocimiento en materia crediticia por parte de los
clientes, la calidad de la infraestructura de la entidad financiera, el manejo de
quejas y sugerencias y la facilidad para acceder a los préstamos, los mayores
determinantes para valorar la calidad del servicio prestada por los bancos a las

PYMES.

En relacion a la hipotesis general, se encontré que para el 54.6% de los clientes
la calidad del servicio se halla en nivel regular, su fidelidad se encuentra en nivel
medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo el valor alcanzado
por el Rho de Spearman=0.743 que simboliza una alta correlacién positiva,
aunado a un valor de significancia (p<0.01), se comprueba el supuesto que
asevera que hay vinculo significativo entre la calidad del servicio y la fidelidad

del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.
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El resultado antes presentado es coincidente con el de Shagui et al. (2022),
puesto que en su estudio los resultados permiten la aceptacion de las hipétesis
planteadas, demostrando empiricamente, que la calidad del servicio repercute
de modo positivo en la fidelizacion e imagen de marca hacia las tiendas de moda
textil, la calidad del servicio tiene un efecto positivo y significativo (p=0.00) en la
fidelidad del cliente (0.296). Ademas, a partir de este trabajo se puede
direccionar nuevas investigaciones para de esta manera estudiar el
comportamiento del consumidor y que pueda servir como base para que las
empresas del sector puedan aplicar estrategias de marketing y brindar una mejor

calidad del servicio para lograr la fidelizacion del cliente.

Sumado a ello, se tiene como sustento tedrico, los postulados considerados en
las teorias administrativas de la lealtad de Backman y Crompton, quienes
emplean el modelo de lealtad a través de la estructura matricial, la cual, se aplica
con el fin de identificar la lealtad del cliente, para ello, el modelo recurre a
distintas dimensiones como la intensidad del comportamiento o la alta fidelidad,
donde se describe aquellos clientes por su grado de compromiso y su elevada
utilidad del servicio ofrecido, de igual forma nombra a la dimension apego
psicolégico, donde resalta la lealtad latente, la cual consta en describir aquellas
situaciones en las que el individuo tenga un apego psicolégico fuerte hacia la
actividad, ademas muestra una baja intensidad de uso y finalmente se le dice
lealtad baja cuando el individuo presenta una escasez de apego psicoldgico, es
decir, una baja frecuencia de participacién con el servicio o producto (More y

Vega, 2021).

Otro de los resultados fue que mientras que para el 54.6% de los clientes la

calidad del servicio se halla en nivel regular, su lealtad como comportamiento se

Claudia Elizabeth Otero Guerra



upN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

encuentra en nivel medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo
el valor alcanzado por el Rho de Spearman=0.616 que simboliza una alta
correlacion positiva, aunado a un valor de significancia (p<0.01), se comprueba
el supuesto que asevera que hay vinculo significativo entre la calidad de servicio

y la lealtad como comportamiento del cliente en un Banco de Truijillo, 2023.

Se ha elegido para comparar estos resultados, puesto que guardan similitud, el
estudio desarrollado por Flores et al. (2021), donde se concluye que, un nivel de
noventa y cinco por ciento de confianza, existe un vinculo significativo entre la
calidad del servicio con la fidelizacion del usuario establecimiento Juli de la
Coopac “CREDICOOP Arequipa, lograndose obtener una correlacion de 0.695.
Al mismo tiempo, se identificd que existe una correlacidén positiva considerable
de 0.598 entre la dimensién 4 “seguridad” y la fidelizacion, con un grado de
significancia inferior a 0.05 que generd la aprobacion de la hipotesis de
investigacion. Ello posibilit6 comprobar una correlacion significativa entre la

seguridad y fidelizacion.

Ademas, se hall6 que mientras que para el 54.6% de los clientes la calidad del
servicio se halla en nivel regular, su lealtad como actitud se encuentra en nivel
medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo el valor alcanzado
por el Rho de Spearman=0.808 que simboliza una alta correlacion positiva,
aunado a un valor de significancia (p<0.01), se comprueba el supuesto que
asevera que hay vinculo significativo entre la calidad de servicio y la lealtad como

actitud del cliente en un Banco de Trujillo, 2023.

Ha sido seleccionado por su cercania, el estudio efectuado por Vilca et al. (2021),

dado que en este se concluy6 que el nivel de significancia del “p” valor de Chi-
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cuadrado es 0,003, que establece que la calidad de servicio tiene una relacion
directa en la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion, registrando un
nivel medio alto de calidad de servicio y una satisfaccion de los clientes nivel
medio. Asi también, el de Ramirez et al. (2020), donde el hallazgo logré revelar
que el esquema extendido impacta de forma significativa en la complacencia y
la fidelidad del usuario en la caja municipal de ahorros y créditos. Los
coeficientes de determinacion fueron; satisfaccion del cliente (r2=0.637) y
fidelidad de los usuarios (r2=0.510), con un error cuadratico medio de

aproximacion (SRMR) de 0.06 que vuelve importante el modelo confirmatorio.

También se evidencié que mientras que para el 54.6% de los clientes la calidad
del servicio se halla en nivel regular, su lealtad cognitiva se encuentra en nivel
medio. De las correlaciones, se puede aseverar que siendo el valor alcanzado
por el Rho de Spearman=0.779 que simboliza una alta correlacion positiva,
aunado a un valor de significancia (p<0.01), se comprueba el supuesto que
asevera que hay vinculo significativo entre la calidad de servicio y lealtad
cognitiva del cliente en un Banco de Truijillo, 2023. Estos resultados son bastante
semejantes a los Crispin et al. (2020), puesto que en su estudio se evidencio que
la calidad de los servicios repercute en la complacencia del usuario de cada
banco privado del departamento huanuquefio, habiendo una correlacion directa
considerable (rs= 0,785, Sig.=0,000). El estudio llego a la conclusién de que hay
un vinculo significativo entre la calidad del servicio y la complacencia del usuario

en el banco privado de la urbe de Huanuco -2019.

Finalmente, es factible sefialar que la calidad de servicio es el componente mas
relevante para cualquier institucion, del que tiene dependencia que los usuarios

se sientan comodos con los servicios brindados, puesto que se contempla un
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elemento intangible en la valorizacion del cliente. El modo de brindar un servicio
apropiado para cada usuario radica en la competencia de comprender que el
triunfo de una compafiia no esta exclusivamente en los servicios brindados, sino
que comprende todo el trato otorgado al usuario al momento de adquirir el
servicio, esto aplica a cualquier institucion que tenga claras intenciones de
fidelizar a sus usuarios. En tal sentido, la entidad bancaria debe conservar
satisfechos a sus clientes, para de este modo fidelizarlos, obtener mas de ellos
y en consecuencia conseguir la victoria esperada al brindar los servicios que
merecen. La fidelizacion es un objetivo que cualquier compafiia que presta o
vende servicios quiere lograr, conseguir la fidelidad de sus usuarios,
transformandose en la primera opcién para complacer sus carencias, su continua
visita ocasionara superior productividad de acuerdo se atienda segun su
comodidad y a la vez con su satisfaccion de recomendacion a los demas,

permitiendo lograr un superior nimero de usuarios.

VI.2. Conclusiones

e Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la fidelidad del cliente
en un Banco de Trujillo, 2023; dado el valor alcanzado por el Rho de
Spearman=0.743 que simboliza una alta correlacion positiva, con significancia
(p<0.01). Esto significa que a medida que la calidad del servicio mejora, la
fidelidad de los usuarios también tiende a aumentar. Los clientes que
experimentan un servicio de alta calidad son mas propensos a mantener su
relacion con el banco.

e Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la lealtad como
comportamiento del cliente en un Banco de Trujillo, 2023; dado el valor

alcanzado por el Rho de Spearman=0.616 que simboliza una alta correlacién
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positiva, con significancia (p<0.01). Esta conclusion respalda la importancia de
qgue las organizaciones bancarias prioricen el mejoramiento constante de la
calidad de servicio como un medio efectivo para fomentar la lealtad de sus
clientes. Dicho enfoque puede ser crucial para el éxito sostenible de las
instituciones financieras en un mercado cada vez mas competitivo y en
constante evolucion.

e Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la lealtad como actitud
del cliente en un Banco de Truijillo, 2023; dado el valor alcanzado por el Rho de
Spearman=0.808 que simboliza una alta correlacion positiva, con significancia
(p<0.01). Estos hallazgos respaldan la relevancia de otorgar un servicio de alta
calidad en el sector bancario, ya que se traduce en una mayor lealtad por parte
de los clientes. Las instituciones financieras que deseen mantener y fomentar
la fidelidad de su clientela deben prestar una atencién constante al
mejoramiento de la calidad de sus servicios.

e Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y lealtad cognitiva del
cliente en un Banco de Trujillo, 2023; dado el valor alcanzado por el Rho de
Spearman=0.779 que simboliza una alta correlacion positiva, con significancia
(p<0.01). Estos resultados enfatizan la importancia de priorizar y mejorar la
calidad de servicio como una estrategia efectiva para fomentar la lealtad del
usuario en el ambito bancario, especialmente en un entorno altamente

competitivo como el que se observa en Truijillo en 2023.
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VI.3. Recomendaciones

¢ Se recomienda a los trabajadores de la entidad bancaria proporcionar atencion
personalizada a los clientes, adaptandose a sus caracteristicas y necesidades.
La atencion debe ofrecerse con empatia, comprendiendo las necesidades del
cliente y brindandole apoyo. Es esencial que el personal esté debidamente
preparado para ofrecer un servicio de alta calidad, diferenciandose de la
competencia y generando la satisfaccion y fidelidad deseadas.

e Se recomienda a los trabajadores de la entidad bancaria fortalecer la lealtad
mediante estrategias publicitarias que destaquen tasas de interés
preferenciales, descuentos, promociones y beneficios. Estas acciones deben
superar las expectativas de los clientes, ya que la fidelidad es un resultado
directo de la calidad del servicio, que debe ser superior a la ofrecida por los
competidores.

eSe recomienda al gerente general de la entidad bancaria establecer una
propuesta de valor mejorando la calidad del servicio, enfocandose en
proporcionar una experiencia agradable y personalizada para los clientes. La
transparencia en la informacion, incluyendo tasas de interés y documentos, es
crucial para construir confianza. Mejorar la calidad del servicio contribuird a
diferenciar la entidad y generar la lealtad deseada por parte de los clientes.

¢ Se sugiere a los gerentes generales de las entidades bancarias de la ciudad de
Trujillo identificar las necesidades de los clientes de manera clara y
comprensible, evitando conceptos financieros complicados. El personal debe
estar capacitado en habilidades comerciales y comunicativas, y se debe hacer

uso de la tecnologia para ofrecer canales de atencion eficientes, ahorrando
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tiempo y proporcionando comodidad. Estas acciones fomentaran la necesidad
de retorno del cliente, contribuyendo a su fidelizacion con la entidad bancaria.
¢ Se recomienda al directorio de la entidad bancaria encargar al gerente general
del banco ejecutar y desplegar un plan de accién que prioricen el mejoramiento
constante de la calidad de servicio incluyendo esta variable en la planilla de
desempeiio de los trabajadores, a fin de que se incentive la capacitacion
constante en los productos y servicios que el banco ofrece aunado a la
personalizacidn de los productos y servicios de cara al cliente y asi se garantice
una larga relacién comercial que implique “perfilar al cliente” de acuerdo a edad
, tipo de trabajo , necesidad y permanencia( lealtad ) en el banco promoviendo
campafnas que se adecuen a lo que el cliente requiere y este pueda realizar
repetidas compras de los productos y servicios que se le ofrece , siendo asi la
Gnica manera de aumentar la fuerza relacional con el cliente ya que se ha
comprobado que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
la lealtad como comportamiento del cliente debido a que se muestra el valor
alcanzado por el Rho de Spearman=0.616 que simboliza una alta correlacion
positiva pero viene a ser el resultado que despierta mayor interés con respecto

a los otros planteados.
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Cuestionario para medir la calidad de servicio

El presente cuestionario tiene por objetivo medir el nivel de la calidad del servicio
en un Banco de Trujillo, 2023. Este cuestionario es privado y la informacion
obtenida es totalmente reservada y valida sélo para los fines académicos de este
estudio. Por lo que le agradecemos que en su desarrollo sea extremadamente
objetivo, honesto y sincero al momento de seleccionar sus respuestas. Se agradece
por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con un aspa (X) en la columna que

correspondiente de cada una de las preguntas.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

Nunca Casi Nunca A Veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

N items

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi
siempre
Siempre

Fiabilidad

1 |Cuando en el Banco prometen hacer algo innovador en
cierto tiempo, lo hacen.

2 | Cuando usted tiene un problema con el Banco, muestran
un sincero interés en solucionarlo.

En el Banco realizan bien el servicio de atencion al cliente.

En el Banco concluyen el servicio en el tiempo prometido.

5 | En el Banco insisten en mantener registros de sus clientes
exentos de errores

Capacidad de respuesta

6 |Los empleados del Banco, informan con precision a los
clientes cuando concluird la realizacion de un servicio

7 | Los empleados del Banco le atienden con rapidez las
inquietudes por las cuales acuden a dicho local

g8 |Los empleados en el Banco siempre estan dispuestos a
ayudarles.

9 | Los empleados el Banco, nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas
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10 | Considera que la Entidad Financiera no comete errores en
atender la solicitud del cliente

Seguridad

11 | El comportamiento de los empleados en la entidad
bancaria le transmite confianza.

12 1 Usted se siente seguro con la entidad bancaria

13 |Los empleados del Banco son siempre amables con usted

14 | Los empleados el Banco tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas que les hace.

15 |La entidad financiera le comunica cuando concluira la
atencion.

Empatia

16 En el Banco, le dan una atencioén individualizada.

17 | En el Banco tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

18 |Los empleados del Banco, le dan una atencion personal.

19 | En el Banco se preocupan por sus mejores intereses

20 |Los empleados del Banco comprenden sus necesidades

especificas
Tangibles
21 |Los equipos del Banco, tienen la apariencia de ser
modernos
22 | Las instalaciones fisicas del Banco, son visualmente
atractivas
23 |Los empleados del Banco, tienen apariencia pulcra
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza el
24

Banco, (folletos, estados de cuenta, etc.), son visualmente
atractivos.

25 |Los empleados que le atienden, comprenden sus
necesidades especificas como cliente.

Muchas Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3
Cuestionario para medir fidelidad del cliente

El presente cuestionario tiene por objetivo medir el nivel de la fidelidad del cliente
en un Banco de Trujillo, 2023. Este cuestionario es privado y la informacion
obtenida es totalmente reservada y valida sélo para los fines académicos de este
estudio. Por lo que le agradecemos que en su desarrollo sea extremadamente
objetivo, honesto y sincero al momento de seleccionar sus respuestas. Se agradece

por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con un aspa (X) en la columna que

correspondiente de cada una de las preguntas.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

Nunca Casi Nunca A Veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

N {tems

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi
siempre
Siempre

Lealtad como comportamiento del cliente

1 | Considera usted que el servicio que ofrece el personal de
la entidad financiera es personalizado.

2 |Considera usted que la entidad financiera es una
financiera diferente a las demas.

3 | El servicio ofrecido por la entidad financiera supera sus
expectativas.

4 | De acuerdo a sus experiencias en la entidad financiera,
¢ Podria indicar si se siente fidelizado con el banco?

5 |Considera usted que la calidad de servicio que ofrece la
entidad financiera es excelente

Lealtad como actitud del cliente

6 |Considera usted que la calidad del servicio que ofrece la
entidad financiera es excelente

7 | Considera usted que la entidad financiera se preocupa por
mantener un estrecho contacto con sus clientes

8 | El banco realiza encuestas para consultarle sobre qué

caracteristicas de los productos se puede mejorar
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9 | Usted cree que el personal esta siempre motivado para
atender

10 | e han ofrecido a usted alguna campairia atractiva.

Lealtad cognitiva del cliente

1 Usted cree gue la publicidad del banco son las correctas.

12 | Alguna vez ha visto el reconocimiento del logro de sus
empleados.

13 | Existen buenas campanfas de ofertas para los clientes.

14 | Usted cree gue estan bien disefiadas las ofertas.

15

Cuando esta en la institucion le solucionan sus dudas.

Muchas Gracias por su colaboracion.

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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Anexo 4

Confiabilidad del cuestionario calidad de servicio

" Correlacion Alfa de Cronbach
N° ITEMS elemento = | i'ol item se borra
total corregida
FIABILIDAD
1 Cuando en el Banco prometen hacer algo innovador ,781 ,858
en cierto tiempo, lo hacen.
5 Cuando usted tiene un problema con el Banco, ,806 ,852
muestran un sincero interés en solucionarlo.
3 En el Banco realizan bien el servicio de atencion al 679 ,881
cliente.
4 En el Banco concluyen el servicio en el tiempo 814 ,851
prometido.
En el Banco insisten en mantener registros de sus 624 892
5 | clientes exentos de errores ’ '

Alfa de Cronbach: a = 0,892
La fiabilidad se considera como BUENO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados del Banco, informan con precisién a

6 | los clientes cuando concluira la realizacién de un 666 827
servicio

7 Los empleados del Banco le atienden con rapidez las ,659 ,829
inquietudes por las cuales acuden a dicho local

8 Los empleados en el Banco siempre estan dispuestos ,660 832
a ayudarles.

9 Los empleados el Banco, nunca estan demasiado 707 818
ocupados para responder a sus preguntas

10 Considera que la Entidad Financiera no comete ,708 822
errores en atender la solicitud del cliente?

Alfa de Cronbach: a = 0,856
La fiabilidad se considera como BUENO
SEGURIDAD

11 El comportamiento de los empleados en la entidad 771 874
bancaria le transmite confianza.

12 | Usted se siente seguro con la entidad bancaria 731 884

13 Los empleados del Banco son siempre amables con ,730 ,884
usted
Los empleados el Banco tienen conocimientos

14 | suficientes para responder a las preguntas que les 878 850
hace.

15 La entidad financiera le comunica cuando concluira la ,680 ,895
atencion.

Alfa de Cronbach: a = 0,900
La fiabilidad se considera como EXCELENTE
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EMPATIA
16 | En el Banco, le dan una atencion individualizada. 792 837
17 En el Banco tienen horarios de trabajo convenientes ,652 870
para todos sus clientes.
18 Los empleados del Banco, le dan una atencion 77 ,850
personal.
19 | En el Banco se preocupan por sus mejores intereses 683 864
20 Los empleados del Banco comprenden sus 744 ,856
necesidades especificas
Alfa de Cronbach: a = 0,881
La fiabilidad se considera como BUENO
TANGIBLES
21 Los equipos del Banco, tienen la apariencia de ser 764 ,903
modernos
29 Las instalaciones fisicas del Banco, son visualmente ,705 911
atractivas
23 | Los empleados del Banco, tienen apariencia pulcra 811 894
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
24 | el Banco, (folletos, estados de cuenta, etc.), son 867 878
visualmente atractivos.
25 Los empleados que le atienden, comprenden sus ,807 ,801
necesidades especificas como cliente.
Alfa de Cronbach: a = 0,915
La fiabilidad se considera como EXCELENTE
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Anexo 5

Confiabilidad del cuestionario fidelidad del cliente

Correlacion
. Alfa de Cronbach
ITEMS elemento — .
Ne° ) si el item se borra
total corregida

LEALTAD COMO COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE

1 Considera usted que el servicio que ofrece el personal ,748 851
de la entidad financiera es personalizado.

5 Considera usted que la entidad financiera es una 584 887
financiera diferente a las demas.

3 El servicio ofrecido por la entidad financiera supera 782 ,843

Sus expectativas.
De acuerdo a sus experiencias en la entidad

4 | financiera, ¢ Podria indicar si se siente fidelizado con 642 876
el banco?
Considera usted que la calidad de servicio que ofrece 862 821

S | la entidad financiera es excelente

Alfa de Cronbach: a = 0,883
La fiabilidad se considera como BUENO

LEALTAD COMO ACTITUD DEL CLIENTE

6 Considera usted que la calidad del servicio que ofrece ,803 917
la entidad financiera es excelente

7 Considera usted que la entidad financiera se preocupa ,873 ,900
por mantener un estrecho contacto con sus clientes

8 El banco realiza encuestas para consultarle sobre qué ,769 ,921
caracteristicas de los productos se puede mejorar

9 Usted cree que el personal esta siempre motivado ,829 ,909
para atender

10 | Le han ofrecido a usted alguna campafia atractiva. 828 913

Alfa de Cronbach: a = 0,928
La fiabilidad se considera como EXCELENTE

LEALTAD COGNITIVA DEL CLIENTE

11 Usted cree que la publicidad del banco son las ,605 714
correctas.
12 Alguna vez ha visto el reconocimiento del logro de sus 487 754
empleados.
13 | Existen buenas campafias de ofertas para los clientes. 736 664
14 | Usted cree que estan bien disefiadas las ofertas. ,352 795
,574 725

15 | Cuando estéa en la institucion le solucionan sus dudas.

Alfa de Cronbach: a = 0,775
La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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Anexo 6
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: Cali_gjad de servicio y fidelidad del cliente en un banco de
) Trujillo, 2023.

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y Gestién empresarial

Apellidos y nombres del Mg. Carlos Alberto Noriega Angeles

experto:

El instrumento de medicion pertenece a la Calidad del servicio

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando conuna "X en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencia, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

_ Aprecia .
Items Preguntas ST TNO Observaciones

1 (El instrumento de medicién presenta el disefio] X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se
mencionan las variables de investigacién?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara

el logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
con las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de
medicidn se relaciona con cada uno de los elementos|
de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara | X
el analisis y procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicion?
10 | ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
11 | ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y| X
sencillo de responder para, de esta manera, obtener|
los datos requeridos?

Xl X X X| X X

Sugerencias:

Firma del Experto:

=2

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: Cali_(_JIad de servicio y fidelidad del cliente en un banco de
: Trujillo, 2023.

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del Carlos Alberto Noriega Angeles

experto:

El instrumento de medicion pertenece a la Fidelidad

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando conuna “X" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencia, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas g‘lpre?\'% Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene X
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara | X
el logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se X
relaciona con las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara | X
el analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicién?

10 | (El instrumento de medicion sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?

11 | ¢(Elinstrumento de medicion es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto:

7?7

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: Cali_(_JIad de servicio y fidelidad del cliente en un banco de
: Trujillo, 2023.

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del Mg. Jonathan Cirilo Portillo Vela

experto:

El instrumento de medicion pertenece a la Calidad del servicio

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando conuna “X" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencia, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas g‘lpre?\'% Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene X
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara | X
el logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se X
relaciona con las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara | X
el analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicién?

10 | (El instrumento de medicion sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?

11 | ¢(Elinstrumento de medicion es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto: /,‘),'
g

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: Cali_(_JIad de servicio y fidelidad del cliente en un banco de
: Trujillo, 2023.

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del Jonathan Cirilo Portillo Vela

experto:

El instrumento de medicion pertenece a la Fidelidad

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando conuna “X" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencia, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas g‘lpre?\'% Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene X
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara | X
el logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se X
relaciona con las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara | X
el analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicién?

10 | (El instrumento de medicion sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?

11 | ¢(Elinstrumento de medicion es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto: ‘//Ay.

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: Cali_(_JIad de servicio y fidelidad del cliente en un banco de
: Trujillo, 2023.

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del Mg. Manuel Alejandro Valdez Rodriguez

experto:

El instrumento de medicion pertenece a la Calidad del servicio

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando conuna “X" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencia, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas g‘lpre?\'% Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene X
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara | X
el logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se X
relaciona con las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara | X
el analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicién?

10 | (El instrumento de medicion sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?

11 | ¢(Elinstrumento de medicion es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto:

//‘{{,n_ o/ Algandro

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: Cali_(_JIad de servicio y fidelidad del cliente en un banco de
: Trujillo, 2023.

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del Mg. Manuel Alejandro Valdez Rodriguez

experto:

El instrumento de medicion pertenece a la Fidelidad

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando conuna “X" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencia, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas g‘lpre?\'% Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene X
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara | X
el logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se X
relaciona con las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara | X
el analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicién?

10 | (El instrumento de medicion sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?

11 | ¢(Elinstrumento de medicion es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto:

< A/, 2
S Caneel! Algandro )

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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Anexo 7

Base de datos variable calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO
MUES TOT
TRA ; AL NIVEL
FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA TANGIBLES
s 1| s 11121 ]1]s 11]1]1]2]s 2]2]2]2]2]s
1(2]|3|a|5| T | NvEL [6|7|8]9flo | T | NiveL | 1|23 |4 |5 | T[N NvEL |6 |7 |89 ]o|T|[NVEL |[1]|2]|3]4a]5]| T]| NVEL
1 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN BUEN
1 5(3|4|3[4a]09 A 3|5|4a|5]|5 ]2 A 3|5 4|3 ]4a]0o A 3| a3 |als5]0 A 5 | 3| 5|5 |a]2 A 101 A
1 | REGU 1 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
2 3| 2|3|4af2] 4 LAR 3|2|2[38|1]| 1| MAA | 3|2 |3 |3 ]|2]3 LAR 3| 4|3 |3|5]s8 LAR 4|3 |2|a]3]6s LAR 72 LAR
1 | REGU 1 1 | REGU REGU
3 2112 2| 8| MALA | 4| 2[3]|4a|l2]5 LAR 122|128 maAa |1 |3 |1]2]|3 |0 MALA | 4|43 |a]|3]|s LAR 59 LAR
2 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN BUEN
4 3|5]|4|3[5]0 A 5/4|3|[5|3]0 A 5 |a|3|4]3]09 A 4|5 |3|5]3]o0 A 4|3 |5|5[3]o0 A 99 A
2 | BUEN 1 | REGU 1 | REGU 2 | BUEN 1 | REGU REGU
5 5/4|5|5[3]2 A 23| 2|3|4a]a LAR 4|2 |3|a|3]|s LAR 4|5 |5 |3]|5]2 A 3 |a|2|2]3]a4 LAR 88 LAR
1 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN BUEN
6 5[3|4|3[4]09 A 3|5|4ala|5s5 |1 A 4|5 |3 |a|s5 |1 A 4|3 |4]|3]|5]|09 A 4|5 |5|3]a]a A 101 A
1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
7 3|al2|2]4a]s LAR 3|a|2|ala] 7 LAR 4|3 |alal2]|7 LAR 3| 2|3 |2]4a]a LAR 3|a|3|3]|5]s LAR 81 LAR
1 | REGU 1 | REGU 2 | BUEN 1 | REGU 2 | BUEN REGU
8 a|l4|2]a|3]|7 LAR 4|2|3|2|3]|4 LAR 5 | 3] 4|45 |1 A 3 | a2 |4ala]z7 LAR 4|5 |3 |ala]o A 89 LAR
2 | BUEN 1 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN BUEN
9 3|5]|4|5]4a]1 A 4|3|4al3]|5]09 A 3 |a]|3|4a]ls5]0 A 5 |3|l4|lals | A 4|13 |4a|l3]|5]09 A 99 A
1 | BUEN 1 | REGU 1 | REGU 1 | BUEN 2 | BUEN BUEN
10 4|5|4a|3]|3]|9 A 4|3|3|5|3]|8 LAR 2 |a|l4a|3|4a]|7 LAR 5 |a]|3|4a][3]09 A 3|5 |5 |4a]|5]2 A 95 A
2 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN BUEN
11 4|5 35|41 A 5|3|4[4|3 ]9 A 4 | 3|5 |5 |41 A 3|5 |5|4|5]|2 A 4 | 3| 4|53 |09 A 102 A
1 | REGU 1 | rREGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
12 4|3 |al2]|a]|7 LAR 3|2|3|a|2]4 LAR 2 |a|3|2]4a]s LAR 4|3 |2]a]|3]|s LAR 3| a|4a|3]|a]s LAR 80 LAR
2 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN BUEN
13 4|5|4a|5]|5]3 A 503|443 ]09 A 3|55 |45 ]2 A 5 | 4|5 |5 [3]¢2 A 4|13 |5|5[3]o0 A 106 A
1 | REGU 1 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
14 4|2 |3|a|3]|s LAR 23|13 2 |1 | MAA | 3| 4|2 |4a|a]|7 LAR 3 |a]|l2|2]4a]s LAR 4|3 |alal2]7 LAR 76 LAR
2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN BUEN
15 4|5|3|5]|5]|2 A 5/3|4[5[3]0 A 4|5 |3|4a]5]1 A 5 | 5|3 |4a][5]2 A 3|5 |4|3][5]0 A 105 A
2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 1 | REGU 2 | BUEN BUEN
16 4|5|5|3]|5]|2 A 5|4|3[5]3]0 A 4|5 |5 |3]|5]|2 A 3 | a]|la|l2]a]z7 LAR 4|5 |5|3]a]a A 102 A
1 | BUEN 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
17 4|3|4a|5[3]|09 A 3|4|2[3|4a]s LAR 4 | 2|lala|3]|7 LAR 5 | 3|3 |4|3]|s8 LAR 4| 2|3]|4]3]|c6s LAR 86 LAR
2 | BUEN 1 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN BUEN
18 3|a|5|5[3]0 A 5(3|4la|3]09 A 5 |a|3|4]3]09 A 3| 5| 4|3][5]0 A 5 |3 |4|la]3]o9 A 97 A
2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN BUEN
19 5(5|3|4[5]2 A 4|5|3[5[3]0 A 354|350 A 5 | 5| 3|5 [4a4]¢2 A 3|4 |5|4a]3]09 A 103 A
1 | REGU 1 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
20 4|3 |alal2]|7 LAR 23|13 2 |1 | MAA | 4|3 |4a|la|2]|7 LAR 3 | a2 |4ala]z LAR 4| a|2|als]|7 LAR 79 LAR
2 | BUEN 1 | BUEN 2 | BUEN 2 | BUEN 1 | BUEN BUEN
21 4|5 53|41 A 3|5|4l4]3] 9 A 3|5 |45 |4a]1 A 3| 5|5 |5 |a]|2 A 4 | 3| 4|53 |09 A 102 A
1 | REGU 1 | rREGU 1 | REGU 1 | REGU 1 | REGU REGU
22 4|3|3|5]|3]| 8 LAR 43| 2|a]|2]5 LAR 4|3 | 2|3]2]a LAR 3| 3]2|3]2]3 LAR 4|3 | 2|al2]s LAR 75 LAR

Claudia Elizabeth Otero Guerra
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1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
23 3|15[4]13[4]09 A 4[13]4]15]5 1 A 5 5 3 5 4 2 A 4 5 3 3 4 9 A 4 3 5 5 4 1 A 102 A
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN BUEN
24 3[5[83]4]5]|] 0 A 31 5]14)14] 3 9 A 5 3 4 4 3 9 A 3 5 4 3 4 9 A 4 3 3 5 4 9 A 96 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
25 3|15[4]14[3]09 A 3[1]3[3]2 2 LAR 4 2 3 3 2 4 LAR 2 3 2 4 3 4 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 71 LAR
1 1
26 211[183]3|]2]|1 MALA 1(2[1]3] 2 9 MALA 1 2 1 3 2 9 MALA 1 2 3 3 2 1 MALA 3 1 2 2 1 9 MALA 49 MALA
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
27 4[(3]|]5[5141]1 A 5[3|5|5] 4 2 A 5 5 4 5 3 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 5 5 3 5 2 A 109 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
28 4141314127 LAR 2141832 4 5 LAR 3 2 3 3 2 3 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 2 3 4 3 2 4 LAR 71 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
29 314[(3]4[5]09 A 41 5[3|41]5 1 A 5 4 3 5 4 1 A 3 4 5 4 3 9 A 5 4 5 4 3 1 A 101 A
2 BUEN 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 1 REGU REGU
30 5[3[5]5]4]| 2 A 21418312 4 5 LAR 5 4 3 5 3 0 A 4 2 4 4 3 7 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
31 4[5]|5[4]5]3 A 41 5[3|4]3 9 A 5 4 3 5 4 1 A 5 5 4 5 4 3 A 5 3 3 5 4 0 A 106 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
32 3141214147 LAR 312|183 2)] 4 4 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 2 3 2 3 4 4 LAR 79 LAR
1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
33 4[5]13[4]13[09 A 345|413 9 A 5 4 5 5 3 2 A 3 5 5 3 4 0 A 5 3 4 3 4 9 A 99 A
1 BUEN 2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN BUEN
34 3[5[4]183]4]09 A 3|15]|5)14)] 4 1 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 3 3 5 3 8 LAR 5 4 4 5 3 1 A 96 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
35 5|5[3]|5[4] 2 A 41 5[3|5]5 2 A 5 3 4 5 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 4 5 5 5 3 2 A 108 A
1 REGU 1 REGU 1 1 REGU 2 BUEN REGU
36 4183|4142 7 LAR 31412 2] 4 5 LAR 3 1 3 1 2 0 MALA 4 4 2 4 3 7 LAR 3 5 5 3 4 0 A 79 LAR
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
37 3|13[2]3[2] 3 LAR 3[2[3|2] 4 4 LAR 3 3 4 2 2 4 LAR 2 3 3 2 3 3 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 69 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
38 5[3[5]5]4]| 2 A 314]14]13]5 9 A 4 5 5 3 5 2 A 4 5 4 5 5 3 A 3 4 5 4 3 9 A 105 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
39 4[(13]|13[4]12]6 LAR 41412413 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 3 4 4 2 4 7 LAR 82 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
40 3|14[(5]4[5] 1 A 5[5[4141]5 3 A 5 3 4 4 3 9 A 5 5 3 4 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 105 A
1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
41 5|13[4]13[4]09 A 3[5]4|5]5 2 A 3 5 4 3 4 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 5 5 4 2 A 101 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
42 3|12[(3]4[2] 4 LAR 3[2]23]1 1 MALA 3 2 3 3 2 3 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 72 LAR
1 REGU 1 1 REGU REGU
43 21 1[(1]2[2] 8 MALA 4123|412 5 LAR 1 2 2 1 2 8 MALA 1 3 1 2 3 0 MALA 4 4 3 4 3 8 LAR 59 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
44 3|5[4]13[5]0 A 5[/4[3|5]3 0 A 5 4 3 4 3 9 A 4 5 3 5 3 0 A 4 3 5 5 3 0 A 99 A
2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU REGU
45 5|14[5]|]5[3] 2 A 23] 2|3] 4 4 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 4 5 5 3 5 2 A 3 4 2 2 3 4 LAR 88 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
46 5|13[4]13[4]09 A 3[5[4141]5 1 A 4 5 3 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 4 5 5 3 4 1 A 101 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
47 3|14[2]|2[4]5 LAR 3412|414 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 2 3 2 4 4 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 81 LAR
1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN REGU
48 4141214137 LAR 41213 ]2]3 4 LAR 5 3 4 4 5 1 A 3 4 2 4 4 7 LAR 4 5 3 4 4 0 A 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
49 3|5[4]5[4] 1 A 41 3]4]13]5 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 4 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 99 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 BUEN 2 BUEN BUEN
50 4(5]14[3[3[9 A 413[3|5]3 8 LAR 2 4 4 3 4 7 LAR 5 4 3 4 3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 95 A
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
51 4513|5141 A 5[3[4]4]3 9 A 4 3 5 5 4 1 A 3 5 5 4 5 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A

Claudia Elizabeth Otero Guerra



UPN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
52 4131412147 LAR 3123|412 4 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 3 4 4 3 4 8 LAR 80 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
53 415141553 A 513|14)14] 3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 3 5 5 3 0 A 106 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
54 412134136 LAR 213]1]13]2 1 MALA 3 4 2 4 4 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 76 LAR
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
55 4151 3]|5|5]2 A 513]4]15] 3 0 A 4 5 3 4 5 1 A 5 5 3 4 5 2 A 3 5 4 3 5 0 A 105 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN BUEN
56 4[5]5[3]|5]2 A 5[/4[13|5]3 0 A 4 5 5 3 5 2 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 5 5 3 4 1 A 102 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
57 4131 4]15[13[9 A 314]12)13)| 4 6 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 5 3 3 4 3 8 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 86 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
58 314[5]5[3]0 A 51341413 9 A 5 4 3 4 3 9 A 3 5 4 3 5 0 A 5 3 4 4 3 9 A 97 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
59 5[5[83]4]|]5]| 2 A 415]|183]5] 3 0 A 3 5 4 3 5 0 A 5 5 3 5 4 2 A 3 4 5 4 3 9 A 103 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
60 4131414127 LAR 213]1]3]2 1 MALA 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 4 4 7 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 79 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
61 415|513 [4[1 A 3|1 5]14)14] 3 9 A 3 5 4 5 4 1 A 3 5 5 5 4 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
62 4[(13]3[5]3][38 LAR 413|241 2 5 LAR 4 3 2 3 2 4 LAR 3 3 2 3 2 3 LAR 4 3 2 4 2 5 LAR 75 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
63 3[5[4]183]4]09 A 413|14]15]5 1 A 5 5 3 5 4 2 A 4 5 3 3 4 9 A 4 3 5 5 4 1 A 102 A
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN BUEN
64 3|5[3]4[5]0 A 3[5]14141]3 9 A 5 3 4 4 3 9 A 3 5 4 3 4 9 A 4 3 3 5 4 9 A 96 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
65 3[5[4]14]13]|09 A 311]183]13] 2 2 LAR 4 2 3 3 2 4 LAR 2 3 2 4 3 4 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 71 LAR
1 1
66 21 1[(3]3[2]1 MALA 1121|132 9 MALA 1 2 1 3 2 9 MALA 1 2 3 3 2 1 MALA 3 1 2 2 1 9 MALA 49 MALA
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
67 4183|551 4]1 A 513|5]5)] 4 2 A 5 5 4 5 3 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 5 5 3 5 2 A 109 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
68 4141314127 LAR 21413 2] 4 5 LAR 3 2 3 3 2 3 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 2 3 4 3 2 4 LAR 71 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
69 3|14[(3]4[5]9 A 4[5[3[14]5 1 A 5 4 3 5 4 1 A 3 4 5 4 3 9 A 5 4 5 4 3 1 A 101 A
2 BUEN 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 1 REGU REGU
70 5|3[5]|5[4] 2 A 21413 2] 4 5 LAR 5 4 3 5 3 0 A 4 2 4 4 3 7 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
71 4(5]|5[4]5]3 A 4[15[3[14]3 9 A 5 4 3 5 4 1 A 5 5 4 5 4 3 A 5 3 3 5 4 0 A 106 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
72 3142|447 LAR 3[2[3|2] 4 4 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 2 3 2 3 4 4 LAR 79 LAR
1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
73 4(5]13[4]13[9 A 3451413 9 A 5 4 5 5 3 2 A 3 5 5 3 4 0 A 5 3 4 3 4 9 A 99 A
1 BUEN 2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN BUEN
74 3|5[4]13[4]09 A 3[5[|5|41] 4 1 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 3 3 5 3 8 LAR 5 4 4 5 3 1 A 96 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
75 5|5[3|5[4] 2 A 4 5[3|5]5 2 A 5 3 4 5 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 4 5 5 5 3 2 A 108 A
1 REGU 1 REGU 1 1 REGU 2 BUEN REGU
76 4131414127 LAR 34|12 2] 4 5 LAR 3 1 3 1 2 0 MALA 4 4 2 4 3 7 LAR 3 5 5 3 4 0 A 79 LAR
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
77 3|13[2]3[2] 3 LAR 32|32 4 4 LAR 3 3 4 2 2 4 LAR 2 3 3 2 3 3 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 69 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
78 5| 3[5]|5[4] 2 A 3[414|13]5 9 A 4 5 5 3 5 2 A 4 5 4 5 5 3 A 3 4 5 4 3 9 A 105 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
79 4(13]|13[4]12]6 LAR 414121413 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 3 4 4 2 4 7 LAR 82 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
80 3|14[5]4[5] 1 A 515141415 3 A 5 3 4 4 3 9 A 5 5 3 4 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 105 A

Claudia Elizabeth Otero Guerra



UPN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE
1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
81 5|13[4]13[4]09 A 3545|565 2 A 3 5 4 3 4 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 5 5 4 2 A 101 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
82 3283|412 4 LAR 312]12]13]1 1 MALA 3 2 3 3 2 3 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 72 LAR
1 REGU 1 1 REGU REGU
83 21 1[1]12[2] 8 MALA 4123|1412 5 LAR 1 2 2 1 2 8 MALA 1 3 1 2 3 0 MALA 4 4 3 4 3 8 LAR 59 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
84 3[5[4]183|5] 0 A 514]183]5] 3 0 A 5 4 3 4 3 9 A 4 5 3 5 3 0 A 4 3 5 5 3 0 A 99 A
2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU REGU
85 5|14[5]5[3] 2 A 2132 |3] 4 4 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 4 5 5 3 5 2 A 3 4 2 2 3 4 LAR 88 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
86 5[3[4]13]4]09 A 315141415 1 A 4 5 3 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 4 5 5 3 4 1 A 101 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
87 3142|2415 LAR 341241 4 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 2 3 2 4 4 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 81 LAR
1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN REGU
88 4141214137 LAR 412183 2] 3 4 LAR 5 3 4 4 5 1 A 3 4 2 4 4 7 LAR 4 5 3 4 4 0 A 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
89 3|5[4]5[4] 1 A 413 4]13]5 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 4 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 99 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 BUEN 2 BUEN BUEN
90 4151 4]13[3][]09 A 413]|183]5] 3 8 LAR 2 4 4 3 4 7 LAR 5 4 3 4 3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 95 A
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
91 45135141 A 5341413 9 A 4 3 5 5 4 1 A 3 5 5 4 5 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
92 413|141 2|47 LAR 312]183)4] 2 4 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 3 4 4 3 4 8 LAR 80 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
93 4[5]14[5]|5]3 A 5[3[4]14]3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 3 5 5 3 0 A 106 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
94 4121 3|4|13][6 LAR 213]11)13] 2 1 MALA 3 4 2 4 4 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 76 LAR
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
95 4[5]3[5]|5]2 A 5[3[4]5]3 0 A 4 5 3 4 5 1 A 5 5 3 4 5 2 A 3 5 4 3 5 0 A 105 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN BUEN
96 415|151 3|5]2 A 514]183]5] 3 0 A 4 5 5 3 5 2 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 5 5 3 4 1 A 102 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
97 4131451309 A 3[4]12|3] 4 6 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 5 3 3 4 3 8 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 86 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
98 3/4[(5]5[3]0 A 5[3[4]14] 3 9 A 5 4 3 4 3 9 A 3 5 4 3 5 0 A 5 3 4 4 3 9 A 97 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
99 5|5[3]4[5] 2 A 41 5[3|5]3 0 A 3 5 4 3 5 0 A 5 5 3 5 4 2 A 3 4 5 4 3 9 A 103 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
100 4(3|1414]12]7 LAR 2313|232 1 MALA 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 4 4 7 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 79 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
101 4553|141 A 3[5]14]141]3 9 A 3 5 4 5 4 1 A 3 5 5 5 4 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
102 4(3]3[5]3][38 LAR 41321412 5 LAR 4 3 2 3 2 4 LAR 3 3 2 3 2 3 LAR 4 3 2 4 2 5 LAR 75 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
103 3|5[4]13[4]09 A 41 3|4|5]5 1 A 5 5 3 5 4 2 A 4 5 3 3 4 9 A 4 3 5 5 4 1 A 102 A
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN BUEN
104 3|5[3]4[5]0 A 3[5[14141] 3 9 A 5 3 4 4 3 9 A 3 5 4 3 4 9 A 4 3 3 5 4 9 A 96 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
105 3| 5[4]14[3]09 A 3[1(3[3]2 2 LAR 4 2 3 3 2 4 LAR 2 3 2 4 3 4 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 71 LAR
1 1
106 21 1[(3]3[2]1 MALA 1121132 9 MALA 1 2 1 3 2 9 MALA 1 2 3 3 2 1 MALA 3 1 2 2 1 9 MALA 49 MALA
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
107 4[(3|5[514[1 A 5[3|5|5] 4 2 A 5 5 4 5 3 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 5 5 3 5 2 A 109 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
108 4141314127 LAR 214132 4 5 LAR 3 2 3 3 2 3 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 2 3 4 3 2 4 LAR 71 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
109 314[3]4[5]09 A 41 5[3|4]5 1 A 5 4 3 5 4 1 A 3 4 5 4 3 9 A 5 4 5 4 3 1 A 101 A

Claudia Elizabeth Otero Guerra



UPN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE
2 BUEN 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 1 REGU REGU
110 5|13[5]|5[4] 2 A 214132 4 5 LAR 5 4 3 5 3 0 A 4 2 4 4 3 7 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
111 415|151 4|5][ 3 A 415]|183)]4] 3 9 A 5 4 3 5 4 1 A 5 5 4 5 4 3 A 5 3 3 5 4 0 A 106 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
112 3142|447 LAR 32|32 4 4 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 2 3 2 3 4 4 LAR 79 LAR
1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
113 415]13]413][]09 A 314]15)4] 3 9 A 5 4 5 5 3 2 A 3 5 5 3 4 0 A 5 3 4 3 4 9 A 99 A
1 BUEN 2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN BUEN
114 3|15[4]13[4]09 A 3[5]|5]41] 4 1 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 3 3 5 3 8 LAR 5 4 4 5 3 1 A 96 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
115 5[5[83]|5]4]| 2 A 415]|183]5]|5 2 A 5 3 4 5 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 4 5 5 5 3 2 A 108 A
1 REGU 1 REGU 1 1 REGU 2 BUEN REGU
116 4131414127 LAR 34122 4 5 LAR 3 1 3 1 2 0 MALA 4 4 2 4 3 7 LAR 3 5 5 3 4 0 A 79 LAR
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
117 3[3[2]83]2]| 3 LAR 312|183 2)] 4 4 LAR 3 3 4 2 2 4 LAR 2 3 3 2 3 3 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 69 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
118 5|3[5]|5[4] 2 A 3[4]14]13]5 9 A 4 5 5 3 5 2 A 4 5 4 5 5 3 A 3 4 5 4 3 9 A 105 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
119 413|342 6 LAR 41412)4] 3 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 3 4 4 2 4 7 LAR 82 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
120 3|14[5]4[5] 1 A 5[5 41415 3 A 5 3 4 4 3 9 A 5 5 3 4 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 105 A
1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
121 5[3[4]183]4]09 A 3| 5]4]15]5 2 A 3 5 4 3 4 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 5 5 4 2 A 101 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
122 3|12[3]4[2] 4 LAR 3[2]2|3]1 1 MALA 3 2 3 3 2 3 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 72 LAR
1 REGU 1 1 REGU REGU
123 2111112 2| 8 MALA 412]183)4)] 2 5 LAR 1 2 2 1 2 8 MALA 1 3 1 2 3 0 MALA 4 4 3 4 3 8 LAR 59 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
124 3|5[4]3[5]0 A 5[4[13|5]3 0 A 5 4 3 4 3 9 A 4 5 3 5 3 0 A 4 3 5 5 3 0 A 99 A
2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU REGU
125 5[4[5]5]83]|2 A 213]12)13)] 4 4 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 4 5 5 3 5 2 A 3 4 2 2 3 4 LAR 88 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
126 5|13[4]13[4]09 A 3[5]4141]5 1 A 4 5 3 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 4 5 5 3 4 1 A 101 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
127 3|14[(2]|12[4]5 LAR 3141241 4 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 2 3 2 4 4 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 81 LAR
1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN REGU
128 4141214137 LAR 41213 |2]3 4 LAR 5 3 4 4 5 1 A 3 4 2 4 4 7 LAR 4 5 3 4 4 0 A 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
129 3|5[4]15[4]1 A 43[4 ]13]5 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 4 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 99 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 BUEN 2 BUEN BUEN
130 4[(5]14[(3[3]09 A 4[13[3|5]3 8 LAR 2 4 4 3 4 7 LAR 5 4 3 4 3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 95 A
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
131 4(5]3[5]41]1 A 5[3[4]14] 3 9 A 4 3 5 5 4 1 A 3 5 5 4 5 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
132 4131412147 LAR 3[2[3|4]2 4 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 3 4 4 3 4 8 LAR 80 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
133 4[(5]4[5]|]5]3 A 5[3[4]14] 3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 3 5 5 3 0 A 106 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
134 4121 3[4]13[6 LAR 213]1]3]2 1 MALA 3 4 2 4 4 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 76 LAR
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
135 4[5]3[5]5]2 A 5[3[4]5]3 0 A 4 5 3 4 5 1 A 5 5 3 4 5 2 A 3 5 4 3 5 0 A 105 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN BUEN
136 4[5]|]5[3|5][2 A 5[413|5]3 0 A 4 5 5 3 5 2 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 5 5 3 4 1 A 102 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
137 4131451309 A 3[4]12|3] 4 6 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 5 3 3 4 3 8 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 86 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
138 314[5]5[3]0 A 5[3[4]4]3 9 A 5 4 3 4 3 9 A 3 5 4 3 5 0 A 5 3 4 4 3 9 A 97 A

Claudia Elizabeth Otero Guerra



UPN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
139 5|5[3]4[5] 2 A 41 5[3|5]3 0 A 3 5 4 3 5 0 A 5 5 3 5 4 2 A 3 4 5 4 3 9 A 103 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
140 413|414 2] 7 LAR 213]1)13] 2 1 MALA 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 4 4 7 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 79 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
141 4553|411 A 3[514141]3 9 A 3 5 4 5 4 1 A 3 5 5 5 4 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
142 4133|5338 LAR 413|12)4)] 2 5 LAR 4 3 2 3 2 4 LAR 3 3 2 3 2 3 LAR 4 3 2 4 2 5 LAR 75 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
143 3|15[4]13[4]09 A 4[13]4]15]5 1 A 5 5 3 5 4 2 A 4 5 3 3 4 9 A 4 3 5 5 4 1 A 102 A
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 1 BUEN BUEN
144 3[5[83]4]5]|] 0 A 31 5]14)14] 3 9 A 5 3 4 4 3 9 A 3 5 4 3 4 9 A 4 3 3 5 4 9 A 96 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
145 3|15[4]14[3]09 A 3[1]3[3]2 2 LAR 4 2 3 3 2 4 LAR 2 3 2 4 3 4 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 71 LAR
1 1
146 211183 83]2]|1 MALA 1(2[1]83] 2 9 MALA 1 2 1 3 2 9 MALA 1 2 3 3 2 1 MALA 3 1 2 2 1 9 MALA 49 MALA
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
147 4[(3]|5[5]14]1 A 5[3|5|5] 4 2 A 5 5 4 5 3 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 5 5 3 5 2 A 109 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
148 4141314127 LAR 2141831 2)] 4 5 LAR 3 2 3 3 2 3 LAR 3 1 3 3 2 2 LAR 2 3 4 3 2 4 LAR 71 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
149 314[(3]4[5]09 A 4153|415 1 A 5 4 3 5 4 1 A 3 4 5 4 3 9 A 5 4 5 4 3 1 A 101 A
2 BUEN 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 1 REGU REGU
150 5[3[5]5]4]| 2 A 2141831 2)] 4 5 LAR 5 4 3 5 3 0 A 4 2 4 4 3 7 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
151 4[5]|5[4]15]3 A 41 5[3|4]3 9 A 5 4 3 5 4 1 A 5 5 4 5 4 3 A 5 3 3 5 4 0 A 106 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
152 3141214147 LAR 312|183 2)] 4 4 LAR 4 4 2 4 3 7 LAR 4 2 4 4 3 7 LAR 2 3 2 3 4 4 LAR 79 LAR
1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
153 4[5]13[4]13[09 A 345|413 9 A 5 4 5 5 3 2 A 3 5 5 3 4 0 A 5 3 4 3 4 9 A 99 A
1 BUEN 2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN BUEN
154 3[5[4]183]4]09 A 3|15]|5]14)] 4 1 A 3 4 4 2 4 7 LAR 4 3 3 5 3 8 LAR 5 4 4 5 3 1 A 96 A
2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
155 5|5[3]|5[4] 2 A 41 5][3|5]5 2 A 5 3 4 5 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 4 5 5 5 3 2 A 108 A
1 REGU 1 REGU 1 1 REGU 2 BUEN REGU
156 4(3|1414]12]7 LAR 342 2] 4 5 LAR 3 1 3 1 2 0 MALA 4 4 2 4 3 7 LAR 3 5 5 3 4 0 A 79 LAR
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
157 3|13[2]3[2] 3 LAR 3[2[3|2] 4 4 LAR 3 3 4 2 2 4 LAR 2 3 3 2 3 3 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 69 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
158 5|13[5]|5([4] 2 A 3[4]14]13]5 9 A 4 5 5 3 5 2 A 4 5 4 5 5 3 A 3 4 5 4 3 9 A 105 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
159 4[(13]|13[4]12]6 LAR 41412413 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 3 4 4 2 4 7 LAR 82 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
160 3|14[(5]4[5] 1 A 5[5[4141]5 3 A 5 3 4 4 3 9 A 5 5 3 4 3 0 A 5 5 4 5 3 2 A 105 A
1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
161 5|13[4]13[4]09 A 3[5]4|5]5 2 A 3 5 4 3 4 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 5 5 4 2 A 101 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
162 3|12[(3]4[2] 4 LAR 3[2]2]3]1 1 MALA 3 2 3 3 2 3 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 72 LAR
1 REGU 1 1 REGU REGU
163 2|1 1[(1]2[2] 8 MALA 4123|412 5 LAR 1 2 2 1 2 8 MALA 1 3 1 2 3 0 MALA 4 4 3 4 3 8 LAR 59 LAR
2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
164 3|5[4]3[5]0 A 5[/4[13|5]3 0 A 5 4 3 4 3 9 A 4 5 3 5 3 0 A 4 3 5 5 3 0 A 99 A
2 BUEN 1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU REGU
165 5|4[5]|]5[3] 2 A 23] 2|3]4 4 LAR 4 2 3 4 3 6 LAR 4 5 5 3 5 2 A 3 4 2 2 3 4 LAR 88 LAR
1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN BUEN
166 5|13[4]13[4]9 A 3[5[4141]5 1 A 4 5 3 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 4 5 5 3 4 1 A 101 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
167 3|14[2]12[4]5 LAR 341241 4 7 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 3 2 3 2 4 4 LAR 3 4 3 3 5 8 LAR 81 LAR
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1 REGU 1 REGU 2 BUEN 1 REGU 2 BUEN REGU
168 414121437 LAR 41213]2|3 4 LAR 5 3 4 4 5 1 A 3 4 2 4 4 7 LAR 4 5 3 4 4 0 A 89 LAR
2 BUEN 1 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
169 3| 5[4([5]4]1 A 413[14[13[5 9 A 3 4 3 4 5 9 A 5 3 4 4 5 1 A 4 3 4 3 5 9 A 99 A
1 BUEN 1 REGU 1 REGU 1 BUEN 2 BUEN BUEN
170 415]1413[3]09 A 413[3]5(3 8 LAR 2 4 4 3 4 7 LAR 5 4 3 4 3 9 A 3 5 5 4 5 2 A 95 A
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 1 BUEN BUEN
171 415]3[5[4]1 A 513[4]141[3 9 A 4 3 5 5 4 1 A 3 5 5 4 5 2 A 4 3 4 5 3 9 A 102 A
1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
172 4131412417 LAR 3123|412 4 LAR 2 4 3 2 4 5 LAR 4 3 2 4 3 6 LAR 3 4 4 3 4 8 LAR 80 LAR
2 BUEN 1 BUEN 2 BUEN 2 BUEN 2 BUEN BUEN
173 415]4]5[5]3 A 513[4]1413 9 A 3 5 5 4 5 2 A 5 4 5 5 3 2 A 4 3 5 5 3 0 A 106 A
1 REGU 1 1 REGU 1 REGU 1 REGU REGU
174 412)13]4[3]6 LAR 213|132 1 MALA 3 4 2 4 4 7 LAR 3 4 2 2 4 5 LAR 4 3 4 4 2 7 LAR 76 LAR
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Anexo 8

Base de datos fidelidad del cliente

FIDELIDAD DEL CLIENTE
MUESTRA TOTAL NIVEL
LEALTAD COMO COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE LEALTAD COMO ACTITUD DEL CLIENTE LEALTAD COGNITIVA DEL CLIENTE
1 2 31415 ST NIVEL 6 [ 7 8 |9 10 ST NIVEL 11 12 13 14 15 ST NIVEL
1 5141415 3 21 ALTA 515 314 3 20 ALTA 4 3 4 5 5 21 ALTA 62 ALTA
2 4 | 3 214183 16 MEDIA 2 [ 3 2 3 3 13 MEDIA 3 2 4 4 3 16 MEDIA 45 MEDIA
3 1 3 2 1 3 10 BAJA 312 313 2 13 MEDIA 2 1 3 1 3 10 BAJA 33 BAJA
4 4 |5 3 5 5 22 ALTA 5[5 3|4 5 22 ALTA 3 5 5 4 5 22 ALTA 66 ALTA
5 514131413 19 ALTA 414 2 14 3 17 MEDIA 4 3 4 5 3 19 ALTA 55 MEDIA
6 4 | 3 5 5] 4 21 ALTA 4 |5 3|4 3 19 ALTA 4 5 5 4 5 23 ALTA 63 ALTA
7 3 2 3 3 1 12 MEDIA 312|414 2 15 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 42 MEDIA
8 31412 214 15 MEDIA 4 2[4 4 3 17 MEDIA 3 5 4 4 3 19 ALTA 51 MEDIA
9 5 5141514 23 ALTA 5131414 5 21 ALTA 5 3 4 5 5 22 ALTA 66 ALTA
10 51413 5 5 22 ALTA 513 513 4 20 ALTA 3 4 3 5 5 20 ALTA 62 ALTA
11 31413 514 19 ALTA 514 515 3 22 ALTA 3 5 4 3 4 19 ALTA 60 ALTA
12 3 2 21413 14 MEDIA 4 13 2 |4 3 16 MEDIA 3 1 3 3 2 12 MEDIA 42 MEDIA
13 4 15 5 3 3 20 ALTA 315 515 4 22 ALTA 5 4 3 5 3 20 ALTA 62 ALTA
14 3 2 3 3 2 13 MEDIA 4 12 314 2 15 MEDIA 2 4 3 3 2 14 MEDIA 42 MEDIA
15 5 31415 3 20 ALTA 315 515 4 22 ALTA 5 4 5 5 4 23 ALTA 65 ALTA
16 5 3141314 19 ALTA 514 515 4 23 ALTA 3 5 3 4 5 20 ALTA 62 ALTA
17 4 15 51413 21 ALTA 513 314 3 18 MEDIA 4 3 3 5 4 19 ALTA 58 ALTA
18 5 3 51415 22 ALTA 5151413 4 21 ALTA 4 3 5 5 4 21 ALTA 64 ALTA
19 5 3141413 19 ALTA 315 514 5 22 ALTA 5 5 4 4 5 23 ALTA 64 ALTA
20 2 141412 3 15 MEDIA 4 13 2 2 3 14 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 44 MEDIA
21 5 3141413 19 ALTA 4 13 |141(5 5 21 ALTA 4 5 4 3 3 19 ALTA 59 ALTA
22 4 |2 3 3 14 16 MEDIA 213 2 2 4 13 MEDIA 3 4 4 2 4 17 MEDIA 46 MEDIA
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23 41415 5 3 21 ALTA 5131414 3 19 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 60 ALTA
24 514151414 22 ALTA 54 513 4 21 ALTA 3 5 4 5 5 22 ALTA 65 ALTA
25 4 1413 2 3 16 MEDIA 2 14 2 3 4 15 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 47 MEDIA
26 1 3 2 2 1 9 BAJA 2 [ 3 3|12 1 11 BAJA 1 3 3 2 3 12 MEDIA 32 BAJA
27 314131415 19 ALTA 413 514 3 19 ALTA 3 5 4 3 5 20 ALTA 58 ALTA
28 4 |2 31412 15 MEDIA 3[4 2 14 4 17 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 48 MEDIA
29 4 13 5 514 21 ALTA 5141415 5 23 ALTA 4 3 4 5 3 19 ALTA 63 ALTA
30 3 5 514183 20 ALTA 4 2[4 4 3 17 MEDIA 4 5 5 3 5 22 ALTA 59 ALTA
31 5 5 31413 20 ALTA 513 515 4 22 ALTA 4 5 4 5 5 23 ALTA 65 ALTA
32 3 2 214183 14 MEDIA 4 [ 2 313 4 16 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 45 MEDIA
33 4 |3 5 5 5 22 ALTA 3151414 5 21 ALTA 5 3 4 3 4 19 ALTA 62 ALTA
34 3 5 51414 21 ALTA 5[5([4]|5 4 23 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 64 ALTA
35 4 |3 |1415 3 19 ALTA 313 515 4 20 ALTA 5 4 4 5 5 23 ALTA 62 ALTA
36 4 |2 31412 15 MEDIA 4 [ 3 3|5 3 18 MEDIA 3 2 3 3 2 13 MEDIA 46 MEDIA
37 1 3 1 2 3 10 BAJA 3 1 313 2 12 MEDIA 3 4 2 3 2 14 MEDIA 36 MEDIA
38 3 5 5 31|14 20 ALTA 4 |5 513 4 21 ALTA 4 3 5 5 3 20 ALTA 61 ALTA
39 2 3 2 3 3 13 MEDIA 412 2 14 3 15 MEDIA 2 3 3 2 4 14 MEDIA 42 MEDIA
40 5141415 5 23 ALTA 5131413 5 20 ALTA 5 4 5 4 3 21 ALTA 64 ALTA
41 5141415 3 21 ALTA 515 314 3 20 ALTA 4 3 4 5 5 21 ALTA 62 ALTA
42 4 |3 21413 16 MEDIA 213 2 3 3 13 MEDIA 3 2 4 4 3 16 MEDIA 45 MEDIA
43 1 3 2 1 3 10 BAJA 312 313 2 13 MEDIA 2 1 3 1 3 10 BAJA 33 BAJA
44 4 |5 3 5 5 22 ALTA 515 314 5 22 ALTA 3 5 5 4 5 22 ALTA 66 ALTA
45 514131413 19 ALTA 4 | 4 2 14 3 17 MEDIA 4 3 4 5 3 19 ALTA 55 MEDIA
46 4 |3 5 514 21 ALTA 415 314 3 19 ALTA 4 5 5 4 5 23 ALTA 63 ALTA
47 3 2 3 3 1 12 MEDIA 312|414 2 15 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 42 MEDIA
48 31412 2 |4 15 MEDIA 4 121414 3 17 MEDIA 3 5 4 4 3 19 ALTA 51 MEDIA
49 5 5141514 23 ALTA 513 |41(4 5 21 ALTA 5 3 4 5 5 22 ALTA 66 ALTA
50 51413 5 5 22 ALTA 513 513 4 20 ALTA 3 4 3 5 5 20 ALTA 62 ALTA
51 31413 514 19 ALTA 514 515 3 22 ALTA 3 5 4 3 4 19 ALTA 60 ALTA
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52 3 2 21413 14 MEDIA 413 2 14 3 16 MEDIA 3 1 3 3 2 12 MEDIA 42 MEDIA
53 4 15 5 3 3 20 ALTA 3 1[5 5|5 4 22 ALTA 5 4 3 5 3 20 ALTA 62 ALTA
54 3 2 3 3 2 13 MEDIA 412 314 2 15 MEDIA 2 4 3 3 2 14 MEDIA 42 MEDIA
55 5 31415 3 20 ALTA 3 1[5 5|5 4 22 ALTA 5 4 5 5 4 23 ALTA 65 ALTA
56 5 3141314 19 ALTA 514 515 4 23 ALTA 3 5 3 4 5 20 ALTA 62 ALTA
57 4 15 51413 21 ALTA 53 3|4 3 18 MEDIA 4 3 3 5 4 19 ALTA 58 ALTA
58 5 3 51415 22 ALTA 5151413 4 21 ALTA 4 3 5 5 4 21 ALTA 64 ALTA
59 5 3141418 19 ALTA 3 1[5 51 4 5 22 ALTA 5 5 4 4 5 23 ALTA 64 ALTA
60 2 141412 3 15 MEDIA 4 13 2 2 3 14 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 44 MEDIA
61 5 3141418 19 ALTA 4 [ 3[4]5 5 21 ALTA 4 5 4 3 3 19 ALTA 59 ALTA
62 4 |2 3 3 14 16 MEDIA 213 2 2 4 13 MEDIA 3 4 4 2 4 17 MEDIA 46 MEDIA
63 4 1415 5 3 21 ALTA 5[3[4] 4 3 19 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 60 ALTA
64 514151414 22 ALTA 514 513 4 21 ALTA 3 5 4 5 5 22 ALTA 65 ALTA
65 4 143 2 3 16 MEDIA 2 4 2 3 4 15 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 47 MEDIA
66 1 3 2 2 1 9 BAJA 213 312 1 11 BAJA 1 3 3 2 3 12 MEDIA 32 BAJA
67 31413415 19 ALTA 4 [ 3 51 4 3 19 ALTA 3 5 4 3 5 20 ALTA 58 ALTA
68 4 |2 31412 15 MEDIA 314 2 14 4 17 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 48 MEDIA
69 4 |3 5 514 21 ALTA 5141415 5 23 ALTA 4 3 4 5 3 19 ALTA 63 ALTA
70 3 5 51413 20 ALTA 412|414 3 17 MEDIA 4 5 5 3 5 22 ALTA 59 ALTA
71 5 5 31413 20 ALTA 513 515 4 22 ALTA 4 5 4 5 5 23 ALTA 65 ALTA
72 3 2 2 1413 14 MEDIA 412 313 4 16 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 45 MEDIA
73 4 |3 5 5 5 22 ALTA 3151414 5 21 ALTA 5 3 4 3 4 19 ALTA 62 ALTA
74 3 5 51414 21 ALTA 5[5([4]5 4 23 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 64 ALTA
75 4 |3 1415 3 19 ALTA 313 515 4 20 ALTA 5 4 4 5 5 23 ALTA 62 ALTA
76 4 |2 31412 15 MEDIA 4 13 315 3 18 MEDIA 3 2 3 3 2 13 MEDIA 46 MEDIA
77 1 3 1 2 3 10 BAJA 3 1 313 2 12 MEDIA 3 4 2 3 2 14 MEDIA 36 MEDIA
78 3 5 5 3 14 20 ALTA 4 15 513 4 21 ALTA 4 3 5 5 3 20 ALTA 61 ALTA
79 2 3 2 3 3 13 MEDIA 412 2 14 3 15 MEDIA 2 3 3 2 4 14 MEDIA 42 MEDIA
80 5141415 5 23 ALTA 5]13]141(3 5 20 ALTA 5 4 5 4 3 21 ALTA 64 ALTA
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81 5141415 3 21 ALTA 515 314 3 20 ALTA 4 3 4 5 5 21 ALTA 62 ALTA
82 4 | 3 21413 16 MEDIA 2 [ 3 2 3 3 13 MEDIA 3 2 4 4 3 16 MEDIA 45 MEDIA
83 1 3 2 1 3 10 BAJA 312 313 2 13 MEDIA 2 1 3 1 3 10 BAJA 33 BAJA
84 4 15 3 5 5 22 ALTA 515 3|4 5 22 ALTA 3 5 5 4 5 22 ALTA 66 ALTA
85 514131413 19 ALTA 414 2 14 3 17 MEDIA 4 3 4 5 3 19 ALTA 55 MEDIA
86 4 | 3 5 5] 4 21 ALTA 4 |5 3|4 3 19 ALTA 4 5 5 4 5 23 ALTA 63 ALTA
87 3 2 3 3 1 12 MEDIA 3121414 2 15 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 42 MEDIA
88 31412 214 15 MEDIA 4 2[4 4 3 17 MEDIA 3 5 4 4 3 19 ALTA 51 MEDIA
89 5 5141514 23 ALTA 5131414 5 21 ALTA 5 3 4 5 5 22 ALTA 66 ALTA
90 51413 5 5 22 ALTA 53 513 4 20 ALTA 3 4 3 5 5 20 ALTA 62 ALTA
91 31413 514 19 ALTA 514 515 3 22 ALTA 3 5 4 3 4 19 ALTA 60 ALTA
92 3 2 214183 14 MEDIA 4 [ 3 2 14 3 16 MEDIA 3 1 3 3 2 12 MEDIA 42 MEDIA
93 4 15 5 3 3 20 ALTA 315 515 4 22 ALTA 5 4 3 5 3 20 ALTA 62 ALTA
94 3 2 3 3 2 13 MEDIA 4 [ 2 3|4 2 15 MEDIA 2 4 3 3 2 14 MEDIA 42 MEDIA
95 5 31415 3 20 ALTA 315 515 4 22 ALTA 5 4 5 5 4 23 ALTA 65 ALTA
96 5 3141314 19 ALTA 514 5|5 4 23 ALTA 3 5 3 4 5 20 ALTA 62 ALTA
97 4 15 51413 21 ALTA 513 314 3 18 MEDIA 4 3 3 5 4 19 ALTA 58 ALTA
98 5 3 51415 22 ALTA 5151413 4 21 ALTA 4 3 5 5 4 21 ALTA 64 ALTA
99 5 3141413 19 ALTA 315 514 5 22 ALTA 5 5 4 4 5 23 ALTA 64 ALTA
100 2 141412 3 15 MEDIA 4 13 2 2 3 14 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 44 MEDIA
101 5 3141413 19 ALTA 4 131415 5 21 ALTA 4 5 4 3 3 19 ALTA 59 ALTA
102 4 |2 3 314 16 MEDIA 213 2 2 4 13 MEDIA 3 4 4 2 4 17 MEDIA 46 MEDIA
103 4 1415 5 3 21 ALTA 5131414 3 19 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 60 ALTA
104 51415144 22 ALTA 514 513 4 21 ALTA 3 5 4 5 5 22 ALTA 65 ALTA
105 4 1413 2 3 16 MEDIA 2 14 2 3 4 15 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 47 MEDIA
106 1 3 2 2 1 9 BAJA 213 312 1 11 BAJA 1 3 3 2 3 12 MEDIA 32 BAJA
107 314131415 19 ALTA 4 13 514 3 19 ALTA 3 5 4 3 5 20 ALTA 58 ALTA
108 4 |2 31412 15 MEDIA 314 2 14 4 17 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 48 MEDIA
109 4 |3 5 514 21 ALTA 514415 5 23 ALTA 4 3 4 5 3 19 ALTA 63 ALTA
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110 3 5 51413 20 ALTA 4 121414 3 17 MEDIA 4 5 5 3 5 22 ALTA 59 ALTA
111 5 5 31413 20 ALTA 53 5|5 4 22 ALTA 4 5 4 5 5 23 ALTA 65 ALTA
112 3 2 21413 14 MEDIA 412 313 4 16 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 45 MEDIA
113 4 | 3 5 5 5 22 ALTA 3[5([4]4 5 21 ALTA 5 3 4 3 4 19 ALTA 62 ALTA
114 3 5 51414 21 ALTA 5151415 4 23 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 64 ALTA
115 4 |3 [4]5 3 19 ALTA 3 [3 5|5 4 20 ALTA 5 4 4 5 5 23 ALTA 62 ALTA
116 4 |2 31412 15 MEDIA 413 315 3 18 MEDIA 3 2 3 3 2 13 MEDIA 46 MEDIA
117 1 3 1 2 3 10 BAJA 3 1 313 2 12 MEDIA 3 4 2 3 2 14 MEDIA 36 MEDIA
118 3 5 5 3 14 20 ALTA 415 513 4 21 ALTA 4 3 5 5 3 20 ALTA 61 ALTA
119 2 3 2 3 3 13 MEDIA 4 [ 2 2 14 3 15 MEDIA 2 3 3 2 4 14 MEDIA 42 MEDIA
120 5141415 5 23 ALTA 513|141(3 5 20 ALTA 5 4 5 4 3 21 ALTA 64 ALTA
121 541415 3 21 ALTA 5[5 3|4 3 20 ALTA 4 3 4 5 5 21 ALTA 62 ALTA
122 4 |3 2 1413 16 MEDIA 213 2 3 3 13 MEDIA 3 2 4 4 3 16 MEDIA 45 MEDIA
123 1 3 2 1 3 10 BAJA 312 313 2 13 MEDIA 2 1 3 1 3 10 BAJA 33 BAJA
124 4 15 3 5 5 22 ALTA 515 314 5 22 ALTA 3 5 5 4 5 22 ALTA 66 ALTA
125 5[4]13]14]3 19 ALTA 4 [ 4 2 14 3 17 MEDIA 4 3 4 5 3 19 ALTA 55 MEDIA
126 4 |3 5 514 21 ALTA 4 15 314 3 19 ALTA 4 5 5 4 5 23 ALTA 63 ALTA
127 3 2 3 3 1 12 MEDIA 3121414 2 15 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 42 MEDIA
128 31412 2 |4 15 MEDIA 412|414 3 17 MEDIA 3 5 4 4 3 19 ALTA 51 MEDIA
129 5 514]15]4 23 ALTA 5131414 5 21 ALTA 5 3 4 5 5 22 ALTA 66 ALTA
130 51413 5 5 22 ALTA 513 513 4 20 ALTA 3 4 3 5 5 20 ALTA 62 ALTA
131 31413 514 19 ALTA 514 515 3 22 ALTA 3 5 4 3 4 19 ALTA 60 ALTA
132 3 2 2 1413 14 MEDIA 413 2 14 3 16 MEDIA 3 1 3 3 2 12 MEDIA 42 MEDIA
133 4 15 5 3 3 20 ALTA 315 515 4 22 ALTA 5 4 3 5 3 20 ALTA 62 ALTA
134 3 2 3 3 2 13 MEDIA 4 12 314 2 15 MEDIA 2 4 3 3 2 14 MEDIA 42 MEDIA
135 5 31415 3 20 ALTA 315 515 4 22 ALTA 5 4 5 5 4 23 ALTA 65 ALTA
136 5 3141314 19 ALTA 514 515 4 23 ALTA 3 5 3 4 5 20 ALTA 62 ALTA
137 4 15 51413 21 ALTA 513 314 3 18 MEDIA 4 3 3 5 4 19 ALTA 58 ALTA
138 5 3 51415 22 ALTA 515|413 4 21 ALTA 4 3 5 5 4 21 ALTA 64 ALTA
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139 5 3141413 19 ALTA 315 514 5 22 ALTA 5 5 4 4 5 23 ALTA 64 ALTA
140 2 141412 3 15 MEDIA 4 [ 3 2 2 3 14 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 44 MEDIA
141 5 3141413 19 ALTA 4 131415 5 21 ALTA 4 5 4 3 3 19 ALTA 59 ALTA
142 4 |2 3 314 16 MEDIA 2 [ 3 2 2 4 13 MEDIA 3 4 4 2 4 17 MEDIA 46 MEDIA
143 41415 5 3 21 ALTA 5131414 3 19 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 60 ALTA
144 514151414 22 ALTA 54 513 4 21 ALTA 3 5 4 5 5 22 ALTA 65 ALTA
145 4 1413 2 3 16 MEDIA 2 14 2 3 4 15 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 47 MEDIA
146 1 3 2 2 1 9 BAJA 2 [ 3 3|12 1 11 BAJA 1 3 3 2 3 12 MEDIA 32 BAJA
147 314131415 19 ALTA 4 13 514 3 19 ALTA 3 5 4 3 5 20 ALTA 58 ALTA
148 4 |2 31412 15 MEDIA 314 2 14 4 17 MEDIA 4 2 3 4 3 16 MEDIA 48 MEDIA
149 4 |3 5 514 21 ALTA 5141415 5 23 ALTA 4 3 4 5 3 19 ALTA 63 ALTA
150 3 5 514183 20 ALTA 4 2[4 4 3 17 MEDIA 4 5 5 3 5 22 ALTA 59 ALTA
151 5 5 31413 20 ALTA 513 515 4 22 ALTA 4 5 4 5 5 23 ALTA 65 ALTA
152 3 2 214183 14 MEDIA 4 [ 2 313 4 16 MEDIA 4 3 2 4 2 15 MEDIA 45 MEDIA
153 4 |3 5 5 5 22 ALTA 3151414 5 21 ALTA 5 3 4 3 4 19 ALTA 62 ALTA
154 3 5 51414 21 ALTA 5[5([4]|5 4 23 ALTA 3 5 5 3 4 20 ALTA 64 ALTA
155 4 |3 |1415 3 19 ALTA 313 515 4 20 ALTA 5 4 4 5 5 23 ALTA 62 ALTA
156 4 |2 31412 15 MEDIA 4 13 315 3 18 MEDIA 3 2 3 3 2 13 MEDIA 46 MEDIA
157 1 3 1 2 3 10 BAJA 3 1 313 2 12 MEDIA 3 4 2 3 2 14 MEDIA 36 MEDIA
158 3 5 5 314 20 ALTA 415 513 4 21 ALTA 4 3 5 5 3 20 ALTA 61 ALTA
159 2 3 2 3 3 13 MEDIA 412 2 14 3 15 MEDIA 2 3 3 2 4 14 MEDIA 42 MEDIA
160 5141415 5 23 ALTA 5131413 5 20 ALTA 5 4 5 4 3 21 ALTA 64 ALTA
161 5141415 3 21 ALTA 515 314 3 20 ALTA 4 3 4 5 5 21 ALTA 62 ALTA
162 4 |3 21413 16 MEDIA 2 13 2 3 3 13 MEDIA 3 2 4 4 3 16 MEDIA 45 MEDIA
163 1 3 2 1 3 10 BAJA 312 313 2 13 MEDIA 2 1 3 1 3 10 BAJA 33 BAJA
164 4 15 3 5 5 22 ALTA 515 314 5 22 ALTA 3 5 5 4 5 22 ALTA 66 ALTA
165 514131413 19 ALTA 4 | 4 2 14 3 17 MEDIA 4 3 4 5 3 19 ALTA 55 MEDIA
166 4 |3 5 514 21 ALTA 415 314 3 19 ALTA 4 5 5 4 5 23 ALTA 63 ALTA
167 3 2 3 3 1 12 MEDIA 312414 2 15 MEDIA 4 2 3 4 2 15 MEDIA 42 MEDIA
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168 3[4]2]|2]|4 15 MEDIA 4121414 3 17 MEDIA 3 5 4 4 3 19 ALTA 51 MEDIA
169 5([5]4]|51(4 23 ALTA 5131414 5 21 ALTA 5 3 4 5 5 22 ALTA 66 ALTA
170 5[4]3|51(5 22 ALTA 5[3]51(3 4 20 ALTA 3 4 3 5 5 20 ALTA 62 ALTA
171 3[4]3|51]4 19 ALTA 5[4 ]5](5 3 22 ALTA 3 5 4 3 4 19 ALTA 60 ALTA
172 322|413 14 MEDIA 4 131214 3 16 MEDIA 3 1 3 3 2 12 MEDIA 42 MEDIA
173 4 15]5([3]3 20 ALTA 3[5]51(5 4 22 ALTA 5 4 3 5 3 20 ALTA 62 ALTA
174 32332 13 MEDIA 4121314 2 15 MEDIA 2 4 3 3 2 14 MEDIA 42 MEDIA

Claudia Elizabeth Otero Guerra



upN CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIDAD DEL CLIENTE EN UN BANCO DE TRUJILLO, 2023

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Anexo 9

Tabla 6

Nivel de la calidad de servicio en un Banco de Trujillo, 2023

Calidad de servicio

NIVELES . %
Mala 4 2.3
Regular 75 43.1
Buena 95 54.6
TOTAL 174 100

Nota. Base de datos de la variable calidad de servicio

En la tabla 6 se evidencia que el 54.6% de los clientes percibe que la calidad de
servicio presenta un nivel bueno en un 54.6%; en tanto que, para el 43.1% el
nivel que alcanza es el regular; finalmente para el 2.3% se encuentra en nivel
malo. Es factible inferir que la calidad de servicio en un Banco Trujillo muestra
un nivel prioritariamente bueno.

Tabla 7

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio en un Banco de Trujillo, 2023

Fiabilidad Calidad de Seguridad Empatia Tangibles

NIVELES respuesta
f % f % f % f % f %
Mala 9 5.2 18 10.3 13 7.5 9 5.2 4 2.3

Regular 53 305 66 37.9 66 379 73 419 66 379

Buena 112 643 90 51.8 95 546 92 529 104 59.8

TOTAL 174 100 174 100 174 100 174 100 174 100

Nota. Base de datos de la variable calidad de servicio
En la tabla 7 se presentan las dimensiones de la variable calidad de servicio,

observandose que los mayores puntajes obtenidos en cada una de las mismas
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se localizan de manera reiterada en el nivel bueno, siendo este el nivel que
mayor predominio consigue, los porcentajes logrados se detallan a continuacion:
fiabilidad 64.3%, calidad de respuesta 51.8%, seguridad 54.6%, empatia 52.9%
y tangibles 59.8%.

Tabla 8

Nivel de fidelidad del cliente en un Banco de Truijillo, 2023

Fidelidad del cliente

NIVELES
f %
Baja 9 5.2
Media 62 35.6
Alta 103 59.2
TOTAL 174 100

Nota. Base de datos de la variable fidelidad del cliente

En la tabla 8 se evidencia que la fidelidad del cliente se halla en un 59.2% en
nivel alto, en un 35.6% en nivel medio, y, por ultimo, en 5.2% en nivel bajo. Por
tanto, es factible inferir que la fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo muestra

un nivel prioritariamente alto.

Tabla 9
Nivel de las dimensiones de fidelidad del cliente en un Banco de Trujillo, 2023

Lealtad como

. Lealtad como actitud del Lealtad cognitiva
comportamiento . .
NIVELES ) cliente del cliente
del cliente
f % f % f %
Baja 13 7.5 4 2.3 5 2.9
Media 53 30.5 75 43.1 56 32.2
Alta 108 62 95 54.6 113 64.9
TOTAL 174 100 174 100 174 100
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Nota. Base de datos de la variable fidelidad del cliente

En la tabla 9 se muestran las dimensiones de la variable fidelidad del cliente,
observandose que los mayores puntajes obtenidos en cada una de las mismas
se localizan de manera reiterada en el nivel alto, siendo este el nivel que mayor
predominio consigue, los porcentajes logrados se detallan a continuacion: lealtad
como comportamiento del cliente 62%, lealtad como actitud del cliente 54.6% y
lealtad cognitiva del cliente 64.9%.

VI.4. Prueba de normalidad
Tabla 10
Prueba de Kolmogorov Smirnov de la calidad del servicio y la fidelidad del cliente

Lealtad
Calidad de  Fidelidad Lealtad como Lealtad
. alidad de Fidelida como
Pruebas No Paramétricas N _ comportamiento cognitiva
servicio  del cliente . actitud del )
del cliente ) del cliente
cliente
N 174 174 174 174 174
3 Media 90,23 54,71 17,93 18,37 18,41
Parametros
Desviacion
normales 14,562 10,176 3,860 3,390 3,547
estandar
Maximas Absoluta , 175 ,219 ,230 , 156 ,215
diferencias Positivo 099 134 094 ,093 098
extremas Negativo -,175 -,219 -,230 -,156 -,215
Estadistico de prueba ,175 ,219 ,230 ,156 ,215
Sig. asintética (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Nota. Base de datos de las variables calidad de servicio y fidelidad del cliente

En la tabla 10 se muestran los resultados arribados después de la utilizacion de
la prueba de Kolmogérov Smirnov, aplicada debido al nUmero de la muestra
(n<50), para realizar el andlisis en la distribucién de la misma. Tomando en
cuenta, los valores logrados en los niveles de significancia de ambas variables,

y dado que estos son inferiores al 1% (p<0.01), se puede inferir que se trata de
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una distribucién que no cumple con las normas establecidas por la normalidad,
resultando apropiado la utilizacién de pruebas no paramétricas para contrastar
las hipotesis, siendo seleccionado con esa finalidad el Coeficiente de correlacion

de Spearman.
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