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RESUMEN

Las entidades financieras han potenciado el uso de sus aplicativos para facilitar el pago de
sus servicios o deberes financieros para que el cliente no tenga que hacerlo fisicamente
sino de manera virtual. Para lo cual, es importante medir la calidad de servicio de la
plataforma virtual y de qué manera esta relacionado con la satisfaccién del usuario. El
objetivo de esta investigacién es determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del aplicativo mévil de la Caja Truijillo. Para lograr los objetivos de
la investigacion se elabord una encuesta teniendo en cuenta la escala Likert, a los que se
aplic6 de manera virtual a los clientes que usan el aplicativo de la Caja Trujillo. La
investigacion tiene una tipologia correlacional debido a que se busca la interaccion o el
grado de relacion de dos variables o conceptos. Ademas de ello, presenta un enfoque
cuantitativo debido a que se maneja informacién estadistica cuantificable que permitira
proyectar resultados que determinen con exactitud la relacion entre variables. Para medir
la correlacion entre las dos variables mencionadas, se utilizé la correlacion de Pearson,
determinando que existe una correlacién positiva entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente

Mufioz Otiniano, Ricardo Oswaldo Pag. 6



A

e Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
4 UNIVERSIDAD del _gplicativo movil de la Caja Municipal de ahorro y crédito de
PRIVADA DEL NORTE Truiillo S.A, 2020

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.Realidad problemética

La Caja Trujillo es una empresa Peruana dedicada al rubro micro financiero el cual
inicio en octubre de 1982, sin embargo, inicio sus operaciones dos afios después
ofreciendo créditos pignoraticios en la ciudad de Trujillo. En la primera década de
operaciones, inicio su proceso de expansion creciendo a nivel regional en La Libertad,
en donde no es hasta el 2001 que crean su primera agencia fuera de la region ubicada
en la ciudad de Chiclayo. Hoy en dia Caja Trujillo cuanta con 83 agencias a nivel
nacional centrandose principalmente en el norte y centro del pais consolidandose
como una micro financiera agil solida e innovadora aliada de los emprendedores del
pais, buscando “Brindar soluciones financieras integrales, impulsando el desarrollo de
nuestros clientes y colaboradores, contribuyendo al desarrollo econémico y social del

pais.

En enero de 2020 Caja Trujillo lanzo por primera vez su App mévil compatible con
todos los operadores y ofreciendo realizar todas las operaciones y pagos mediante
dispositivos moviles. Anteriormente contaba solo con un espacio web o
“‘Homebanking”. Sin embargo, opto por desarrollar un aplicativo web y tener esta
ventaja que lo involucra competitivamente con otras empresas del mismo sector. Si
bien es cierto se conoce s que estas apps moviles tienden a ser mas utilizadas en
nuestra sociedad es importante que lo servicios brindados por estas plataformas
satisfagan las necesidades de los clientes con soluciones que refleje la calidad de los

servicios brindados en las instituciones financieras.

La evolucién de las nuevas tecnologias gracias a la globalizacién viene siendo
tendencia en el &mbito micro financiero, en estos ultimos 5 afios le evolucion de las
app movil ha sido de gran ayuda a todos los clientes de bancos y financieras, en la
cual se busca brindar todos ofrecidos de manera presencial al campo virtual, en la cual
este factor ha sido una ventaja adicional entre competidores. Actualmente debido a la
coyuntura mundial que ha traido el COVID — 19 esta tendencia a la virtualizacion se
ha vuelto obligatorio para la subsistencia empresarial, en no solo en el &mbito bancario
sino en todas las empresas del medio. Segun Alva (2019) en el diario peruano Gestién
afirma que segun un estudio realizado en el Perd por la empresa MasterCard arrojo
que un 64% de las personas entre 18 y 35 afios de edad usan apps bancarias para
realizar operaciones de forma virtual, este porcentaje de utilizacion es mayor al que se

registran en otros paises como Colombia (58%), Brasil (38%) y Argentina (29%).
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1.2. Antecedentes

En el articulo cientifico titulado Calidad del servicio percibida por clientes de entidades
bancarias de Castilla y Ledn y su repercusion en la satisfaccion y la lealtad a la misma
de Davila & Romero (2008) publicado por la revista de ciencias econémicas Pecvnia
en Castilla y Leon, Espafia, Presenta como objetivo la identificacion de los factores
gque determinan la calidad en las entidades bancarias de Castilla y Ledn, y de como la
calidad influye en la satisfaccion del cliente. En la investigacion utilizan una
metodologia que es la revision de la literatura en la que el autor desarrollo una escala
de medicién propia adaptado al ambito bancario; ademas de ello, se utilizé un andlisis
estadistico de ecuaciones estructurales en la que se recopilo informacion a través de
un cuestionario personal que se aplicé en dicha ciudad. Como resultados principales
se obtuvo que el entorno fisico de las entidades y la prestacion del servicio influyera
de forma significativa en la precepcion de calidad del cliente, teniendo poca relevancia
o significancia los medios de atencién automatica y plataformas virtuales. Dado que la
investigacion se realizd en el 2008 no estaban desarrolladas y socializadas las
plataformas virtuales tales como app- mavil en la actualidad, sin embargo en las
conclusiones de la investigacion ya representan una variable de estudio en futuras
investigaciones, la investigacibn no presento recomendaciones, sin embargo aporta
la importancia de la utilizacion del modelo SERVQUAL para determinar el impacto
entre las dos variables de estudio y deja en evidencia la importancia de aplicar este

modelo en furas investigaciones.

En la investigacibn de Arancibia, leguina, & Espinosa (2013) titulada Factores
determinantes en la percepcion de la imagen y calidad de servicio y sus efectos en la
satisfaccion del cliente. Un caso aplicado a la banca chilena; Universidad del Zulia,
Chile, se plantea la problematica ¢ Qué factores son los que mas valora el cliente para
percibir una buena imagen y calidad del servicio, y cémo éstos afectan a la
satisfaccion? En la cual a base de un modelo de ecuaciones estructurales se busco
obtener resultados que influyan directamente con la percepcién de calidad del cliente.
En los resultados principales se obtuvo que la atencién del personal y la eficiencia
organizativa tuvieran un mayor grado de significancia en la investigacion y los usuarios
tenian un mayor grado de percepcion de calidad. Ademas de ello también hace
mencion a que las plataformas virtuales y web son una gran fuente de influencia en lo
concerniente a imagen, de las cuales concluyen que las dos variables de calidad e
imagen estan relacionados directamente con la satisfaccion del cliente. la investigacion

no presento recomendaciones; Sin embargo, aporta a la presente investigacion para
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resaltar los factores a tener en cuenta en la prestacion de un servicio y es lo que

realmente el cliente espera de él.

Segun Mufoz (2017) en su investigacion titulada “La era Digital como herramienta de
calidad en el servicio del sistema bancario colombiano y su influencia en la satisfaccion
del cliente, Bogota.” Se plantea como principal interrogante ;Qué consecuencias
genera la era digital en la calidad del servicio del sistema bancario colombiano y cémo
influye en la satisfaccion del cliente en las diferentes entidades financieras? en la cual
luego de un andlisis documental de la evolucion del sistema bancario en Colombia se
logré contrastar dicha informacion con la realidad del contexto el autor concluye que
las nuevas tecnologias de informacion juegan un rol muy importante en la percepcion
de calidad del usuario, y que ademas de ello a lo largo del tiempo gracias a la
globalizacién esta tecnologia se podria aplicar en diversos paises generando
estandarizar los procesos en una plataforma virtual minimizando los costos y logrando
una mayor eficiencia en estos. El aporte de esta investigacion incluye el mismo
contexto objeto de estudio en la investigacion aplicandose al ambito financiero
resaltando la importancia del uso de medios electrénicos para mejorar la calidad de

servicio prestado.

Morillo (2009) En su investigacion titulada “La calidad en el servicio y la satisfaccion
del usuario en instituciones financieras del municipio Libertador del estado de Mérida”,
del cual se pretende contrastar a través de una revisidbn documental la relaciéon que
hay entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente prestado en las agencias
del sistema financiero de la ciudad de Mérida, Espafa. Para determinar su objetivo
principal el autor disefio una investigacion cuantitativa que a través de un muestreo
probabilistico que se aplicé a todas las instituciones financieras del contexto objeto de
estudio se concluy6 que una sociedad positiva entre el grado de satisfaccion del
usuario en los servicios y la calidad del servicio, esta Ultima medida a través de la
escala de Servqual. El autor después de su analisis estadistico recomienda tener a las
organizaciones de este sector tener un estudio continuo sobre el grado de significancia
del mismo y a su vez compararlo con la atencién brindada por medios virtuales ya que
presentan un nivel considerablemente alto que afecta a la percepcion de calidad en el
servicio brindado. El aporte de esta investigacion incluye el mismo contexto objeto de
estudio en la investigacién aplicandose al ambito financiero el cual utilizada la
metodologia Servqual para relacionar sus variables objeto de estudio el cual sera
utilizada para esta investigacion ayudando asi a identificar los factores que se tendra

en cuenta para el andlisis de la presente
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En la investigacion de Mejia, Godoy, & Pifia (2018) Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento en la
ciudad de Carabobo, Venezuela, busco valorar dicho impacto a través de utilizando un
instrumento basado en el modelo SERVQUAL que incluye el modelo KANO que
determina los requerimientos del servicio y el indice ACSI que estudia la satisfaccion
del cliente en donde se obtuvo como muestra 194 personas debidamente previo
analisis maestral que fueron encuestadas, demostrando asi de manera positiva la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de cliente ha aplicado a la empresa
de mantenimiento el cual arrojo un indice de 0.671 y un nivel de significancia menor a
0,05, apoyan la validez del instrumento usado. La investigacion no presento
recomendaciones, sin embargo aporta a la investigacion la metodologia para la
identificacion del modelo Kano y su aplicacion con el analisis de la satisfacciéon del
cliente y el estudio de los factores que incluye esta metodologia.

Basurto & Jaime (2019) en su investigacion titulada Calidad de servicio del area
atencion al cliente y su incidencia en la satisfaccidbn de clientes de entidades
financieras privadas de la ciudad de Guayaquil, Ecuador 2019. El autor enfatiza la
competitividad que hoy en dia hay en los mercados financieros en plataformas digitales
en las que pueden ser aprovechadas en todo el mundo gracias a la globalizacion.
Objetivo principal de estudiar la incidencia de la calidad percibida del servicio bancario
en la satisfaccion del cliente. La calidad del servicio ofrecido es estimada por la escala
SERVQUAL ademas de ellos cuantifica la satisfaccion del cliente con la teoria
sumatoria de “di confirmacién” propuesto por Oliver (1980). Con este estudio se llega
a entender la importancia que tiene la calidad del servicio dentro del sistema financiero
en el pais ademas se concluye que un alto indice de satisfaccion en el cliente genera
mayor competitividad y preferencia al momento de optar por un servicio. Ademas de
ello la creciente innovacion de los servicios tecnoldgicos influye mucho en los factores

de calidad para satisfacer a los clientes.

De acuerdo con Ipanaque (2014) y su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del servicio de administraciéon tributaria de Trujillo - SATT en el 2014
realizada en el ciudad de Trujillo, Perd, se plante6 como problematica principal del
¢ Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Servicio de
Administracion Tributaria SATT- 2014? En la cual pretende especificar la relacion de
estas dos variables mediante una observacién directa y una encuesta o cuestionario
aplicada a clientes y usuarios de dicha institucion. Como resultado del analisis
estadistico de dicho cuestionario arrojo que existe una influencia directa de la calidad

de los servicios en la satisfaccion de los usuarios ya que de una muestra de 136
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clientes encuestados el 37% resultaron estar “poco satisfechos” con la atencién en los
servicios generales de dicha institucién por la falta de rapidez en los procesos de la
institucion. Una de las recomendaciones principales gue influye y hace hincapié en la
presente investigacion es que el autor asevera la actualizacion y capacitacion de los
funcionarios en lo concerniente a uso de nuevas tecnologias para asi poder mejorar la
atencion de forma efectiva y lograr un indice de satisfaccion mayor que genere una
mejor experiencia del usuario. La aplicacién del modelo Servqual es de gran aporta a
la presente investigacion debido a que se presentan los diversas dimensiones para
analizar la calidad de servicio en el que evidencia su importancia al momento del

estudio de dicha variable.

En la investigacion de Joaquin (2015) titulada “La calidad de servicio y su influencia
en la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Trujillo
S.A, agencia Real Plaza” realizada en la ciudad de Truijillo, Perd. Se plante6 como
objetivo principal determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los clientes de dicha institucién a través de una encuesta realizada con 19 preguntas
a 375 clientes en la que concluy6 que la calidad de servicio influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes de la CMACT en la que resalta el buen trato por parte del
personal de la institucién y el atributo mejor percibido constituye la responsabilidad
representando un valor significativo en los clientes de la empresa ademas crea en
ellos un alto nivel de expectativa al momento de realizar la eleccion del servicio. Uno
de los puntos criticos de mejora en la institucion son los tiempos de espera en que
plantea un mayor énfasis en capacitar al personal para atender con rapidez y bajo
presién, con esto se reduciria los tiempos de espera y se evitaria malestar en los
clientes. Esta investigacion aporta resaltar la importancia de la satisfaccion del cliente
y como este determina la sostenibilidad de dicha instituciéon a través de la variable

calidad de servicio.
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1.3.Perfil de la empresa objeto de estudio

1.3.1. Datos Generales:
- Denominacidn social: Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.
- RUC: 20132243230
- Direccion: Jr. Pizarro N° 460, Trujillo, La Libertad
- Teléfono: (044) 294000
- Email: solucionesalusuario@cajatrujillo.com.pe
- Pagina web: www.cajatrujillo.com.pe.
1.3.2. Objetivo Social
- Captar recursos del publico y otorgar créditos, asi como prestar diversos
servicios financieros y no financieros, preferentemente a las pequefas y micro
empresas.
1.3.3. Objetivos Institucionales
- Crecer con emprendedores fidelizados.
- Contar con procesos eficientes orientados al cliente.
- Crecer con rentabilidad y responsabilidad social.
1.3.4. Mision
- Somos emprendedores impulsando emprendedores, a través de soluciones
financieras integrales a la medida de sus necesidades.
1.3.5. Visién
- Ser una micro financiera agil, soélida e innovadora, aliada de los

emprendedores del pais.
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1.3.6. Estructura Orgéanica

del aplicativo movil de la Caja Municipal de ahorro y crédito de
Truijillo S.A, 2020

Organigrama de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.
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1.4.Marco tedrico
1.4.1. Calidad de Servicio

A finales de los afios ochenta en las organizaciones se volvié tendencia el
estudio de la calidad de servicio y la disposicién a aplicarla ha crecido
enormemente. Los servicios prestados por las organizaciones no solo tienen
que ser aptos para el uso que se les asigna, sino que ademas tiene que igualar
y superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos. Segln
Ishikawa (1986) define a la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, Util, y satisfactorio
para el consumidor” (p.13)

Segun la Norma ISO 9000 define a la calidad de servicio como el grado en el
gue un conjunto inherente cumple con las caracteristicas requeridos. El termino
calidad debe ser de importancia para todos los funcionarios de las
organizaciones actuales como el resultado de la satisfaccién de los clientes a
través de procesos eficientes que cumplan con todos los requisitos necesarios
y debidamente estructurados para lograr la competitividad en el mercado que
se encuentre.

La calidad es un término que viene siendo objeto de estudio a nivel
internacional en donde diversos autores concluyen gue este tiene un impacto
directo sobre el desempefio del servicio o productos, es por ello, que esta
intimamente relacionado con la valoracion de los clientes y su satisfaccion. Con
mayor frecuencia el termino calidad es usado en todas las empresas en el
ambito internacional es habitual encontrar muchos conceptos como normas
ISO, aplicaciébn de gestion por procesos, modelos EFQM, entre otros. Sin
embargo todas las teorias mencionadas reiinen una idea especifica expresada
de distintas formas “la calidad lo define los clientes”.

Segun Benzaquen (2013) en el Peru a finales de los afios 1980 se comenzé a
utilizar en las empresas el termino calidad, considerandola una herramienta de
gestiébn sumamente relevante. En 1989 se crea en el Pert el Comité de Gestion
de la Calidad (CGC) cuyo objetivo principal es promover la calidad en las
empresas peruanas. A comienzos de los afios noventa se buscé implementar
estandares de calidad que insertaran al Per( dentro del comercio internacional
sin embargo, no se establecieron niveles minimos de calidad para algunos
productos; el Perl se vio enfrentado una gran problematica de informalidad y
con ello la propagacion de productos de baja calidad en los mercados del pais
(INDECOPI, 2006). En 1994 se obtuvo por primera vez en el Perl una
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certificacion 1SO y a finales de los noventa 141 empresas en el Peru habian
logrado una certificacion 1SO 9001. Con el curso de los afios se han ido
sumando cada vez mas organizaciones a la tendencia 1SO y a mejorar la
calidad en ellas, es por ello que para el 2009 se contaba con 811 certificaciones
ISO 9001 en el Perd y en diciembre del 2010 se tenia 1117, logrando un
aumento del 38% (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2010).
Para Zeithaml, Parasumaran & Berry (1993) “SERVQUAL es un mecanismo,
de un alto nivel de fiabilidad y validez, que las instituciones puedan utilizar para
entender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto
a un producto o servicio.” En la presente investigaciéon se aplica la escala de
estudio SERVQUAL, esta escala se desarroll6 en 1985 por los profesores
Parasuraman, Zeithaml y Berry en la cual se divide en dos pilares de estudio
importantes. La primera evalla las expectativas de los consumidores sobre los
servicio prestados por la organizacion de un sector especifico y la segunda
calcula las percepciones de los clientes sobre los servicios de una organizacion
en particular. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).La escala SERVQUAL
involucra cinco dimensiones principales las cuales se mencionara a
continuacion:
a. Elementos tangibles
Se refiere a toda parte palpable o visible del producto o servicio brindado,
esto contribuye en las percepciones sobre la calidad del servicio de dos
formas; primero afectan de forma directa a las percepciones sobre la calidad
del servicio, y en segundo lugar estas ofrecen sefiales sobre su indole y
calidad del servicio.
b. Capacidad de Respuesta
Hace referencia al dinamismo para servir, es aquella intencion para atender
de forma oportuna a los clientes y de la manera mas eficientemente posible.
El tiempo de respuesta considera demostrar al cliente que se aprecia su
preferencia de eleccién y que se desea conservarla.
c. Fiabilidad
Significa realizar el servicio de una manera segura y precisa. Dicho de otra
manera esta referido a la actitud que se demuestra para ayudar a los
consumidores y para proveer el servicio de manera rapida; también la clave
de este criterio hace énfasis en el cumplimiento a tiempo de las tareas
contraidas, asi como lo facil que resulte la organizacion para el cliente, es
decir, las posibilidades de entrar en interaccion con ella y la viabilidad de

lograrlo.
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d. Seguridad
Esto concierne alas actitudes y aptitudes de los colaboradores que sumadas
inspiren credibilidad generando confianza en los consumidores. Al momento
gue los consumidores tratan con los prestadores de servicios que son
atrayentes y que tienen conocimiento, se les fortalece a seguir siendo
consumidores de los servicios que brinda la organizacion. La seguridad
tiende de colocar a la gente adecuada en el puesto adecuado.

e. Empatia
Esto hace referencia a la entrega y dedicacién hacia el cliente, aquella
intencién de entender las necesidades precisas del cliente y asi, encontrar
una forma oportuna de satisfacer cada una de ellas. Este término no solo
significa ser cortes con el cliente, aunque esto es pieza fundamental de la
empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte grado
de implicacion y compromiso con el cliente, conociendo a fondo sus

particularidades y sus requerimientos especificos.

1.4.2. Satisfaccion del Cliente

La Satisfaccion del cliente es un amplio objeto de estudio hoy en dia en todas
las organizaciones. Para ello es fundamental orientar todos los esfuerzos
necesarios hacia el cliente o consumidor final, es indispensable entender todas
las necesidades de los clientes para poder avocar todos los esfuerzos para
lograr la satisfaccion del mismo. La satisfaccion del cliente tiene un pilar basico
y esta centrado en todas las actitudes que tiene los funcionarios de una
empresa y el compromiso con la visién que esta quiere dar a este concepto de
cliente para cautivarlo.

La respuesta mas adecuada para lograr la satisfaccion del cliente en estos
tiempos es orientar a la empresa hacia la obtencién de un servicio excelente.
Para Armstrong & Kotler (2003) la satisfaccién depende mucho del desempefio
gue se percibe de un producto en cuanto a la entrega de valor en relacion con
las expectativas del comprador. El desempeiio del producto debe alcanzar y
superar todas las expectativas del cliente para lograr denominar a cliente como
satisfecho, la clave es hacer que las expectativas del cliente coincidan con el
desempefio de la organizacion.

La satisfaccién del cliente se ha ido modificando a lo largo del tiempo, a
principio de los afios sesenta, principalmente los investigadores buscaban
determinar cuales eran las variables que participan en el proceso de la

formacién de la satisfaccion. Ya en los afios ochenta teniendo como base
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mayores estudios se analiz6é también las consecuencias del procesamiento de
la satisfaccion (Westbrook 1987).En la actualidad la satisfaccion del cliente se
calcula que se logra a través de conceptos como lo son los deseos de los
clientes, expectativas y necesidades, estos conceptos surgen a través de la
teoria de eleccion del consumidor en la que explica como este interactia con
los servicios y productos que las empresas le ofrecen.
Segun el modelo de Kano (1984), el objetivo de este modelo de medicion es
predecir el nivel de satisfaccion del cliente (para poderlo maximizar) en funcion
de cuales sean las caracteristicas presentes en un producto. Segun el autor
japonés su modelo es un instrumento de la gestion de la calidad que nos facilita
las decisiones de marketing y sobre todo aquéllas que estén vinculadas con el
desarrollo de servicios y/o productos, dandonos una mayor vision de este y de
como impactara en los clientes.
La importancia que toman las empresas en la satisfaccion del cliente reside en
gue si un cliente esta satisfecho sera un activo para la organizacién debido a
que es muy probable que vuelva a hacer uso de los servicios prestados y tendra
una buena opinién del mismo teniendo una buena imagen de la compafiia
generando asi mayores ingresos. Por el contrario, si un cliente queda
insatisfecho, este comentara a los demas clientes potenciales su insatisfaccion
llevandose y generando una mala imagen para la empresa.
a. Calidad esperada
Se trata de métodos de calidad que son esenciales en un producto o
servicio, ya que, la ausencia de esto, hara que los consumidores queden
extremadamente insatisfechos. Sin embargo, el cumplimiento no aumentara
la satisfaccion de los clientes ya que se dan por supuesto. Son un factor
determinante y competitivo que, si no se tienen en cuenta, los consumidores
finales no se sentirdn atraidos por el producto/servicio.
b. Calidad Deseada
Este es el atributo que tiene el mayor grado de influencia en el cliente. El
consumidor final puede no reflejarlos o esperarlos de manera explicita, a
pesar de ello, su ejecucibn aumenta la satisfaccion mas que
proporcionalmente. Ademas de ello, si no se llega a cumplir, la satisfaccion
se ve disminuida considerablemente. Por consiguiente, las caracteristicas

atractivas permiten diferenciar el producto/servicio de sus competidores.
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c. Calidad Motivante
Son aquellas propiedades de los servicios o productos que el consumidor
final no esperaba encontrar en ellos. Estas particularidades pueden ser un
valor agregado resulta ser una sorpresa agradable porque no los ha
solicitado de forma directa y sin embargo estan presentes.

d. Calidad Indiferente
Son aquellas caracteristicas que no necesariamente se consideran ni
buenos ni malos y en consecuencia, estos no tienden a afectar a la
satisfaccion del consumidor.

e. Calidad de Rechazo
La presencia de los mismos podria condicionar de manera fatal la decision
de nuestro cliente. Conviene evitarlos a toda costa porque suponen un gasto

de produccion y reducen las ventas.

1.5.Formulacion del problema

¢Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del
aplicativo movil de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Truijillo S.A, 2020?

1.6.0bjetivos
1.6.1. Objetivo general
e Analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
del aplicativo mévil de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Trujillo S.A,
2020
1.6.2. Objetivos especificos
e Correlacionar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente del
aplicativo de la Caja Trujillo, 2020
e Medir el nivel de la calidad del servicio del aplicativo de la Caja Trujillo,
2020
e Medir el nivel en la satisfaccion del cliente del aplicativo de la Caja Trujillo,
2020

1.7.Hipotesis
1.7.1. Hipotesis general

e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente con el aplicativo de la Caja Trujillo, 2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

- La Presente investigacion tiene una tipologia correlacional debido a que se busca
la interaccion o el grado de relacién de dos variables o conceptos. Ademas de ello,
presenta un enfoque cuantitativo debido a que se maneja informacion estadistica
cuantificable que permitira proyectar resultados que determinen con exactitud la

relacion entre variables.
2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacién

- 6277 clientes hombres o mujeres mayores a 18 afios que descargaron el
App Movil de Caja Trujillo en la ciudad de Trujillo, 2020.

- La base de datos brindada por le entidad financiera comprende del primer

semestre del afio 2020
2.2.2. Muestra

- 363 clientes hombres o mujeres mayores a 18 afos que descargaron el
App Movil de Caja Trujillo en la ciudad de Trujillo, 2020.

2.2.3. Determinacion de la muestra

- N=6277
. 72.=196 ) o
NxZ, xpxq
- p:05 n= 2 = 2
d*x(N-1)+Z, xpxq
- g=05
- d=0.05

- Reemplazando el resultado queda 363
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

- Ficha de encuesta realizada de manera presencial a los clientes en ventanilla.
Debido a la Coyuntura nacional COVID-19 se realiz6 la encuesta en un dispositivo
movil (Tablet) que proporciono el area de operaciones a una de las ventanillas,
verificando en el sistema si el cliente estaba afiliado al aplicativo movil se le
aplicaba el cuestionario. Se adjunta el enlace de la encuesta elaborada en Google
Drive. https://forms.gle/vP24GxtoZvardS6q60
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2.4. Aspectos éticos de lainvestigacion

Se cita todas las fuentes que han sido consultadas y consideradas en esta
investigacion, también se cuenta con la autorizacion de la institucion en estudio para
recolectar la informacion necesaria, dicha informacién sera usada solo con fines
académicos, basandose en el método cientifico y sin dejar de lado valores que un

investigador debe observar; todos los resultados se presentan sin alterar datos reales.

2.5. Clasificaciéon de Resultados

Clasificacion de resultados
Optimo n >35%
Bueno n>25%
Regular n>10%
Malo n>10%

Fuente: Elaboracion Propia

2.6. Operacionalizacion de la variable
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Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente del aplicativo mévil de la Caja Municipal de ahorro y

crédito de Trujillo S.A, 2020

cliente no esperaba

le sorprende

: L . : . ; Unidad
" Tipo de Definicion | Operacionaliza | Categorias o Remfrafl g Nivel de P
Variable variable | Conceptual cion Dimensiones Definicion Indicador medicién de_ Items de la encuesta
medida
2 Igzsrii(gtsusnos Ordinal Nivel ¢Ud. Se encuentra satisfecho con el servicio del
(imprescindibles) app de la Caja Truijillo?
gue todo servicio o
producto debe Nivel de
Seqtin el model _ cumplir, estos son | interés que ordinal Nivel | <EN general el servicio prestado por el app de la
egun el mode'o Calidad decisivos para que | muestra el Caja Trujillo cumple con sus expectativas?
Kano, la esperada un cliente siga cliente siga
finalidad de este (Must be) interesado en repetir | interesado
modelo es la compra. Los en repetir la
Eredeur_ ‘]fl nivel requisitos basicos compra.
Es una d:l Cﬁggtsea?cé?g son reponoudos en Ordinal Nivel ¢Recomendaria el app de la Caja Trujillo a sus
hEEmEE dorl p seguida, cuando amigos?
quese | Poderio faltan producen una
utiliza para maximizar) ~ en gran insatisfaccion.
. Lo funcion de
Variable priorizar las wElEs seam [Es
Dependiente . necesidades o
Vatllil del cliente EIE I Cualidades del ; i i i
isfaccion | cuantitativa | | €Y | presentes en el 2 d Nivel Ordinal Nivel | ¢La velocidad del funcionamiento del app de la
Satisfaccion eterminar producto. Se servicio o producto Ivel que Caja Truijillo le parece satisfactoria?
al cliente qué . . gue tienen el poder tiene el
" mide en calidad :
atributos le de aumentar o usuario de
esperada, S
aportan calidad disminuir la aumentar o
mayor | Joceada Calidad satisfaccion del disminuir la Ordinal Nive| | ¢Considera usted que el aplicativo de la Caja
satisfaccion. | .~ deseada usuario en funcién | satisfaccion raina Vel | Trujillo es facil de utilizar?
motivante (Performance) GEEDGEED EE BE] e
: ' cumplimiento. en funcién
calidad p
- Cuantos mas de su grado
I EEIEE: atributos se de
calidad de cumolan. mavor cumplimient ¢Cree usted que el aplicativo de la Caja Truijillo
rechazo. sera Ig sat’isfagcién po Ordinal Nivel | tiene todas las operaciones que usted necesita
: izar?
por parte del cliente. ez
. Son caracteristicas Nivel de
Calidad o L . .
motivante del producto o sorpresa de Ordinal Nivel Siente usted que el aplicativo de la Caja Truijillo
. servicio que e atributo que atiende sus necesidades?
(Delighter) | tribut tiend dades?
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encontrar que gratamente
cuando estan al cliente

presentes son muy | aunque no ¢Las operaciones que realizé por el app de la

valoradas, pero si haya sido Ordinal Nivel Caja Trujillo se cumplieron en el tiempo

estan ausentes al solicitada. indicado?

cliente no le causa
insatisfaccion.

. . , El acceso a la descarga del aplicativo de la
i Ordinal Nivel | &= 9 L )
SO atrlbu_tos us Caja Trujillo fue facil de realizar?

no se consideran ni

buenos ni malos y

que por lo tanto no nivel de . ocidad de d del aplicativo de |

i . . ;La velocidad de descarga del aplicativo de la
Calidad afectan a la percepcion Ordinal Nivel | ¢-¢6 e 9 p
L satisfaccion del que no Caja Trujillo fue rapida?
indiferente - At
(indifferent) cliente. Otros mcn_de en su
autores los satisfaccion
consideran ) ) -

neutrales o de bajo Ordinal Nivel ¢Usted considera que es mejor utilizar el app

impacto. antes que ir a las oficinas de la Caja Truijillo?

La presencia de los ¢Cree usted que el tiempo que demoran las
mismos podria Ordinal Nivel | operaciones del aplicativo de la Caja Truijillo es
condicionar de ] el indicado?

Nivel de
manera fatal la factores que
- decision de nuestro
Calidad de A " deben
cliente. Conviene 3
rechazo ; evitarse
evitarlos a toda
costa porque estar
resentes. . . ; i i i

suponen un gasto p Ordinal Nivel ¢Las 'trar_lsferenqgs de dln_ero se_reghzaron con
de produccion y el aplicativo lo hicieron el tiempo indicado?

reducen las ventas.
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Variable
independient
e

Calidad del
Servicio

Variable
cuantitativa

Técnicas de
servicio que
sirven para
ganarse la
lealtad de
los clientes

Segun Mejias,
Reyes y
Maneiro, (2006)
la calidad del
servicio se mide
en Elementos
Intangibles,
Fiabilidad,
Capacidad de
Respuesta,
Seguridad y
Empatia.

Ordinal Nivel ¢El app de la caja Trujillo tiene todas las
funciones que usted requiere?
Nivel de
Apariencia de las percepcion
instalaciones fisicas, | que tienen
equipos, personal y | los clientes
Elementos materiales de sobre los . . ¢ El aplicativo de la Caja Truijillo es visualmente
) s Ordinal Nivel ;
tangibles comunicacion. elementos amigable?
intangibles
del servicio
Ordinal Nivel ¢El aplicativo tiene sus funciones entendibles?
Ordinal Nivel E'tlﬁLboton de ayuda que brinda el aplicativo es
Ordinal Nivel ¢Las funciones del aplicativo son presentadas
en orden?
Habilidad para
realizar el servicio . . ¢La velocidad de carga del aplicativo en
" Ordinal Nivel 3 A
prometido de forma satisfactoria?
fiable y cuidadosa
(acierto y precision; Nivel de
ausencia de v
percepcion . o
c gzrro_res). | que tienen Ordinal Nivel | ¢L0S pagos que se realizan por el aplicativo se
Fiabilidad S decir, que la los clientes realizan en el tiempo establecido?
empresa cumpla
con sus promesas s 2
' | fiabilidad del
sobrg entregas, B —
suministro del
servicio/producto, Ordinal Nivel | ¢Estan todos los servicios que usted desea
solucion de pagar en el aplicativo de la Caja Trujillo?
problemas y fijacion
de precios.
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Disposicion y
voluntad para
ayudar a los .
. Nivel . L . .
Capacidad de usuarios y personalizad _ _ GEl e_iph(':atlvo de Ia_(_:a]a Trujillo presenta una
respuesta proporcionar un 0 que tienen Ordinal Nivel | amplia lista dg,servmlos que se pueden pagar
servicio los clientes con su utilizacion?
rapido (rapidez,
puntualidad,
oportunidad.)
Conop!mlentos Y | Nivel de
atencién mostrados receptividad o _ 5
Seguridad por los t_e_mpleados Y|con el que | Ordinal Nivel GEl apllcatl\_/p mgestra una informacion detallada
sus habilidades para cuenta ol sobre su utilizacion?
inspirar credibilidad cliente
y confianza.
Se refiere al nivel de ) ’ o
atencion Ordinal Nivel ¢ Si hamarcado el boton_de ayuda del aplicativo,
individualizada que el personal que le atendi6 fue amable?
ofrecen las Nivel que
empresas a sus tienen los
Empatia clientes. Se debe clientes por
trar(ljserrlljl::rspéor\r/irggdlo gg{;i?éz _ _ ¢ Si ha marcado el botén d_e ayuda del aplicativo,
personalizado o Ordinal Nivel el pe_rsonal gue le brindo la ayuda que
adaptado al gusto szl
del cliente.
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N

CAPITULO lIl. RESULTADOS

1. Objetivo 1. Correlacionar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
del aplicativo de la Caja Trujillo, 2020.

Tabla 2: Correlaciéon de la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente del

aplicativo de la Caja Trujillo, 2020

Correlaciones

Satisfacciéon Calidad del
del Cliente Servicio

Satisfaccion del Correlacion de 1 ,920"
Cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 363 363
Calidad del Servicio Correlacion de ,920" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 363 363

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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RESULTADOS POR DIMENSIONES:

Tabla 3: Resultados por dimensiones de la variable satisfaccion de cliente

Dimensiones - Satisfaccion del Cliente n %

Calidad esperada (Must be)

Totalmente satisfecho 43 12%
Satisfecho 173 48%
Ni satisfecho ni insatisfecho 59 16%
Insatisfecho 69 19%
Totalmente insatisfecho 19 5%

Calidad deseada (Performance)

Totalmente satisfecho 46 13%
Satisfecho 173 48%
Ni satisfecho ni insatisfecho 62 17%
Insatisfecho 64 18%
Totalmente insatisfecho 18 5%

Calidad motivante (Delighter)

Totalmente satisfecho 54 15%
Satisfecho 161 44%
Ni satisfecho ni insatisfecho 57 16%
Insatisfecho 69 19%
Totalmente insatisfecho 22 6%
Calidad indiferente (Indifferent)
Totalmente satisfecho 53 15%
Satisfecho 183 50%
Ni satisfecho ni insatisfecho 44 12%
Insatisfecho 54 15%
Totalmente insatisfecho 29 8%

Calidad de rechazo

Totalmente satisfecho 34 9%
Satisfecho 181 50%
Ni satisfecho ni insatisfecho 52 14%
Insatisfecho 77 21%
Totalmente insatisfecho 19 5%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente.
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Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente con el
aplicativo movil de la Caja Truijillo, 2020

60%

50% 50%

50% 48% 48%

44%

40%

30%

20%

10%

0%
Calidad esperada (Must Calidad deseada Procedimiento Calidad indiferente Calidad de rechazo
be) (Performance) (Indifferent)

B Totalmente satisfecho M Satisfecho M Ni satisfecho niinsatisfecho W Insatisfecho B Totalmente insatisfecho

Gréfico 1: Dimensiones de la Satisfaccion del cliente con el aplicativo movil de la Caja
Trujillo, 2020.
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Tabla 4: Resultados por dimensiones de la variable Calidad de servicio.

Dimensiones - Calidad de Servicio n %

Elementos tangibles

Totalmente de acuerdo 38 10%
De acuerdo 201 55%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 12%
En desacuerdo 56 15%
Totalmente en desacuerdo 25 7%
Fiabilidad
Totalmente de acuerdo 40 11%
De acuerdo 172 47%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 13%
En desacuerdo 77 21%
Totalmente en desacuerdo 28 8%

Capacidad de respuesta

Totalmente de acuerdo 37 10%
De acuerdo 166 46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 17%
En desacuerdo 77 21%
Totalmente en desacuerdo 23 6%
Seguridad
Totalmente de acuerdo 35 10%
De acuerdo 174 48%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 15%
En desacuerdo 72 20%
Totalmente en desacuerdo 26 7%
Empatia
Totalmente de acuerdo 17 5%
De acuerdo 126 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 114 31%
En desacuerdo 81 22%
Totalmente en desacuerdo 25 7%
Total 363 100%

Fuente: Encuesta de Calidad de Servicio.
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N

Dimensiones de la Calidad de Servicio con el aplicativo
movil de la Caja Trujillo, 2020

60%
55%

50% 47% 48%
46%
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35%
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21%
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Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

0%

B Totalmente satisfecho W Satisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho M Totalmente insatisfecho

Grafico 2: Dimensiones de la Calidad de Servicio con el aplicativo movil de la Caja
Trujillo, 2020.

2. Objetivo 2. Medir el nivel de la calidad del servicio del aplicativo de la Caja
Trujillo, 2020.

Tabla 5: Nivel de la calidad del servicio del aplicativo de la Caja Trujillo, 2020.

Nivel de Calidad de

Servicio " %
Optimo 129 36%
Bueno 127 35%
Regular 56 15%
Malo 51 14%

Total 363 100%

Fuente: Encuesta de Calidad de Servicio.

En la tabla, se observa que la apreciacion de los clientes respecto a la calidad del
servicio del aplicativo de la Caja Truijillo, estan en nivel 6ptimo un 36%, bueno un 35%,
regular un 15% y malo un 14%.
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Nivel de la Calidad del Servicio con el aplicativo mévil de la
Caja Trujillo, 2020
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Gréfico 3: Nivel de la Calidad del Servicio con el aplicativo movil de la Caja Trujillo, 2020.

3. Objetivo 3. Medir el nivel en la satisfaccion del cliente con el aplicativo de
la Caja Trujillo, 2020.

Tabla 6: Nivel de la Satisfaccion del cliente del aplicativo de la Caja Trujillo, 2020.

Nivel de Satisfaccion del

Cliente n %
Optimo 161 44%
Bueno 96 26%
Regular 68 19%
Malo 38 10%

Total 363 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente.

En la tabla, se observa que la apreciacion respecto a la satisfaccion del cliente en
referencia al uso del aplicativo de la Caja Truijillo, estan en nivel 6ptimo un 44%, bueno
un 26%, regular un 19% y malo un 10%.
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Nivel de la Satisfaccion del Cliente con el aplicativo movil de
la Caja Trujillo, 2020
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Gréfico 4: Nivel de la Satisfaccion del cliente con el aplicativo mévil de la Caja Truijillo, 2020.

4. Objetivo General: Analizar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del aplicativo movil de la Caja Municipal de ahorro
y crédito de Trujillo S.A, 2020

Como se puede apreciar en la tabla 2 del primer objetivo especifico, en la prueba para
el célculo del coeficiente de correlacion, mediante el software estadistico del SPSS, se
obtuvo como resultado que la satisfaccion del cliente tiene relacion directa y significativa
con la calidad del servicio bajo una correlacién de Pearson de .920, obteniendo un
p<0.001. Lo que significa que a mayor calidad de servicio, obtendremos mayor

satisfaccion de clientes con el aplicativo de la Caja Trujillo, 2020.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién
e En el primer objetivo especifico se plante6 el medir el nivel de la calidad del
servicio del aplicativo de la Caja Trujillo, 2020, encontrandose que el nivel de la
calidad fue de 71% entre el nivel bueno y optimo ( ver tabla 5) lo que evidencia
gue el nivel de la calidad de servicio en el aplicativo es alto, Al respecto esto
coincide con lo expresado por de Joaquin (2015) debido a que en su investigacion
realizada en el mismo campo de estudio resalta la calidad de servicio como
variable que genera sostenibilidad a la institucion debido a la buena atencién
presentada en todas sus dimensiones de la investigacion. Ademas de ello,
concuerda con Morillo (2009) en la cual resalta que un nivel de calidad de servicio
alto en plataformas de atencion virtuales repercute en el cliente de manera positiva
teniendo un mayor grado de satisfaccion y generando expectativas positivas de la
empresa. También podemos resaltar en la investigacion de Arancibia, leguina, &
Espinosa (2013) sostiene la importancia de las plataformas virtuales y web
sosteniendo que son una gran fuente de influencia en lo que respecta a imagen,
en la cual haciendo una comparacion con los resultados de la investigacion, en la
variable calidad de servicio se observa la dimension elementos tangibles el cual
tiene un indice de 65% (ver tabla 4) el cual representa un alto indice de percepcion
de calidad sobre los elementos tangibles que presenta este servicio en la que esta

relacionado con la imagen tal como sostiene e autor en su trabajo de investigacion.

e Las puntuaciones logradas a nivel de la variable satisfaccion del cliente se ha
ubicado en un nivel 6ptimo en un 70 % lo cual queda evidenciado a nivel de los
encuestados (ver tabla 6). Aspecto que coincide con lo expuesto por Basurto &
Jaime (2019) en la cual en su trabajo de investigacion expone que un alto indice
de satisfaccion en el cliente genera mayor competitividad y preferencia al
momento de optar por un servicio haciendo hincapié en el desarrollo de estos
medios tecnoldgicos para lograr maximizar estos indicadores de satisfaccion del
cliente .Asimismo, identificando una fortaleza por dimensiones se obtuvo en la
investigacion un mayor indice en la dimension calidad deseada con un puntaje de
61% ( ver tabla 3) en la cual se tuvo en cuenta la velocidad de la aplicacion, la
facilidad de uso y la variedad de operaciones que se pueden realizar dentro de
ella . Realizando un contraste con la investigacion de Ipanaque (2014) menciona

gue el 37% de sus encuestados quedaron insatisfechos por la falta de rapidez de
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sus operaciones realizadas en su contexto de estudio, el cual representa una
brecha significativa comparandolo con el instrumento virtual de Caja Truijillo el cual
se puede destacar que este aplicativo funciona de manera efectiva y amigable con

los clientes.

¢ Las puntuaciones logradas entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente segun una correlacion realizada en la investigacion a través de Pearson
se obtuvo un resultado de .920 (ver tabla 2) teniendo un alto indice de correlacion
positiva entre a calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Esto coincide con lo
expuesto por Mejia, Godoy, & Pifia (2018) en la cual en su investigacién en una
empresa de mantenimiento en Venezuela demuestra la relacion positiva entre las
variables de estudio mencionadas anteriormente arrojando un indice de 0.671
existiendo una correlacion moderada el cual coincide con el resultado arrojado en
la presente investigacion. Asimismo comparandolo con las antecedentes
presentados coincide con la investigacion de Joaquin (2015) en la cual con una
muestra de 375 clientes encuestados en el mismo marco de estudio concluyo que
la calidad de servicio de igual manera afecta positivamente en la satisfaccion del

cliente.

Limitaciones

Parte de los obstaculos encontrados en la realizacion de la investigacion fue en el
momento de la investigacién, porque debido a la pandemia de Covid-19, se hizo
imposible asistir a bibliotecas presenciales y se tuvo que basar el estudio en datos
cuantitativos y medidas proyectivas. En este sentido, con respecto a las
limitaciones del aislamiento social que el pais esta experimentando actualmente,
esta limitacion puede superarse por medios técnicos como las plataformas de

bases de datos, y los resultados fueron satisfactorios.

4.2.Conclusiones
e Existe una relacién positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente con el aplicativo de la Caja Trujillo, 2020; confirméandose la

hipotesis de investigacion.

e La correlacion, bajo una correlacion de pearson fue de .920, obteniendo un
p<0.001, lo que significa que a mayor calidad de servicio, obtendremos mayor

satisfaccion de clientes con el aplicativo de la Caja Trujillo, 2020.
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e El nivel de la calidad del servicio esta en nivel 6ptimo un 36%, y bueno un 35%,

regular un 15% y malo un 14%.

¢ El nivel de satisfaccién del cliente esta en nivel éptimo un 44%, bueno un 26%,

regular un 19% y malo un 10%.
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TITULO: RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATIFACCION DEL CLIENTE COM EL APLICATIVO DE LA CAJA TRUJILLO EN LA CIUDAD DE TUJILLO, 2020

PROBLEMAS

OBIETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipotesis General:

V. Independiente:

i Existe relacion entre la calidad
del semnvicio y la satisfaccion del
cliente con el aplicativo de la
Caja Trujillo, 20207

Determinar la relacién entre
la calidad del servicioy la
satisfaccion del cliente con el
aplicativo de la Caja Trujillo,
2020

Existe una relacion
postiva y significativa
entre la calidad del
zervicio v la satisfaccion
del cliente con el
aplicativo de la Caja
Trujillo, 2020

La Calidad de
Sernvicio

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas (opciond

V. Dependiente:

1. iCual es el nivel de la
calidad del servicio del
aplicativo de la Caja Trujillo,
20207

2. iCual es el nivel en la
satisfaccion del cliente con el
aplicativo de la Caja Trujillo,
20207

3. iCual es la correlacian
entre la calidad del servicio vy la
satisfaccion del cliente con el
aplicativo de la Caja Trujillo,
20207

Medir el nivel de la calidad
del servicio del aplicativo de
la Caja Trujillo, 2020

Medir el nivel en la
satisfaccion del cliente con el
aplicativo de la Caja Trujillo,
2020

Correlacionar la calidad del
servicio v la satisfaccion del
cliente con el aplicativo de la
Caja Trujillo, 2020

La Satifaccian
del Cliente

1. Enfoque de Investigacion:
Cuantitativo

2. Tipo de Investigacion:
Correlacional [causal)

3. Método:
Inductivo - Deductivo
Analisis - Sinstesis

4, Diseno de la Investigacion:
Mo experimental

5. Unidad Muestral:
Los clientes de la Caja Trujillo

6. Poblacion:

Los o clientes de la Caja Trujillo
7. Muestra:

Lo= o clientes de la Caja Trujillc

B. Tecnica:
Encue=sta

8. Instrumento:
Ficha de encuesta
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A) Confiabilidad del instrumento utilizado
Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala
de medida. Se supone que las variables estan relacionadas con la magnitud
inobservable de interés. En particular, la n variable deberia realizar mediciones

estables y consistentes, con un elevado nivel de correlacién entre ellas.

El alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida

para la magnitud inobservable construida a partir de las n variables observadas.

Para el célculo para el alfa de Cronbach es la siguiente férmula:

Doénde:
K= ndmero de items

>Si?= suma de las varianzas de los items
S{= varianza total de los individuos

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,857 13

Interpretacion: Segun el estadistico alfa de cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable
estadisticamente. En nuestra variable “CALIDAD DEL SERVICIO” con un valor a=0.857,
resultado obtenido con el SPSS Statistics 24, podemos concluir que el instrumento es

confiable estadisticamente para ser aplicado en diferentes poblaciones.
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,841 12

Interpretacion: Segun el estadistico alfa de cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable
estadisticamente. En nuestra variable “SATISFACCION DEL CLIENTE” con un valor
a=0.841, resultado obtenido con el SPSS Statistics 24, podemos concluir que el

instrumento es confiable estadisticamente para ser aplicado en diferentes poblaciones.

Mufioz Otiniano, Ricardo Oswaldo Pag. 38



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LOS

COMPONENTES DE LA VARIABLE

Relacidn entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
del aplicativo mévil de la Caja Municipal de ahorro y crédito de

Truijillo S.A, 2020

Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e

item. Luego marque con ([J) en los casilleros que corresponden a Coherencia segun su

criterio. Considere como valores: Si (coherente) No (incoherente).

Variable

Dimensiones

Indicadores

N° de item

Coherencia

Sl NO

Satisfaccion
del cliente

Calidad esperada

Nivel de interés que
muestra el cliente siga
interesado en repetir la
compra

1-3

X

Calidad deseada

Nivel que tiene el usuario
de aumentar o disminuir
la satisfaccion del usuario
en funcion de su grado de
cumplimiento

3-6

Calidad motivante

Nivel de sorpresa de
atributo que le sorprende
gratamente al cliente
aunque no haya sido
solicitada

6-8

Calidad indiferente

nivel de percepcion que
no incide en su
satisfaccion

8-11

Calidad de
rechazo

Nivel de factores que
deben evitarse estar
presentes

11-13
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Variable Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
Sl NO
Elementos Nivel de percepcién que 13-18 X
Tangibles tienen los clientes sobre
los elementos intangibles
Calidad de del servicio
Servicio — . —
Fiabilidad Nivel de percepcion que 18-21 X
tienen los clientes sobre
la fiabilidad del servicio
Capacidad de | Nivel personalizado que 22 X
Respuesta tienen los clientes
Seguridad Nivel de receptividad con 23 X
el que cuenta el cliente
Empatia Nivel que tienen los 24-25 X
clientes por cortesia
obtenida

VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION ITEMES

Instrucciones: Verificar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los
indicadores en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con ([J) en una
de las casillas de valoracién para cada item segun su criterio. Considerando:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA=
No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracién Observaciones

N° Items MA | BA | A| PA | NA
1 ¢cUd. Se encuentra satisfecho con el servicio del app de la Caja X

Trujillo?
2 ¢En general el servicio prestado por el app de la Caja Truijillo X

cumple con sus expectativas?
3 ¢Recomendaria el app de la Caja Trujillo a sus amigos? X
4 ¢la velocidad del funcionamiento del app de la Caja Trujillo le | y

parece satisfactoria?
5 ¢Considera usted que el aplicativo de la Caja Trujillo es facil de X

utilizar?
6 ¢Cree usted que el aplicativo de la Caja Trujillo tiene todas las X

operaciones gque usted necesita realizar?
7 ¢Siente usted que el aplicativo de la Caja Trujillo atiende sus X

necesidades?
8 ¢Las operaciones que realizé por el app de la Caja Trujillo se X

cumplieron en el tiempo indicado?
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¢El acceso a la descarga del aplicativo de la Caja Trujillo fue facil
9 X
de realizar?
¢La velocidad de descarga del aplicativo de la Caja Trujillo fue
10 X
rapida?
¢Usted considera que es mejor utilizar el app antes que ir a las
11 q | pp q X
oficinas de la Caja Truijillo?
¢Cree usted que el tiempo que demoran las operaciones del
12 q po q p X
aplicativo de la Caja Truijillo es el indicado?
13 ¢Las transferencias de dinero se realizaron con el aplicativo lo X
hicieron el tiempo indicado?
X

14 ¢SEl app de la caja Trujillo tiene todas las funciones que usted
requiere?

15 ¢El aplicativo de la Caja Trujillo es visualmente amigable? X
16 ¢ El aplicativo tiene sus funciones entendibles? X
17 ¢El botén de ayuda que brinda el aplicativo es (til? X
18 ¢Las funciones del aplicativo son presentadas en orden? X
19 ¢La velocidad de carga del aplicativo en satisfactoria? X
20 ¢ Los pagos que se realizan por el aplicativo se realizan en el tiempo X
establecido?
21 ¢Estan todos los servicios que usted desea pagar en el aplicativo | y
de la Caja Truijillo?
29 ¢El aplicativo de la Caja Trujillo presenta una amplia lista de | y
servicios que se pueden pagar con su utilizacién?
23 ¢El aplicativo muestra una informacion detallada sobre su | y
utilizacion?
24 ¢Si ha marcado el botén de ayuda del aplicativo, el personal que le X
atendi6 fue amable?
¢ Si ha marcado el botén de ayuda del aplicativo, el personal que le
25 - ) X
brindo la ayuda que necesitaba?
Total: 25

Evaluado por: Reyes Pastor Graciela Esther

N T
— \\ L A
FY o e e e A SN

D.N.l.: 42827050 Firma:
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Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e

item. Luego marque con (00) en los casilleros que corresponden a Coherencia segun su

criterio. Considere como valores: Si (coherente) No (incoherente)

Variable

Dimensiones

Indicadores

N° de item

Coherencia

SI NO

Satisfaccion
del cliente

Calidad esperada

Nivel de interés que
muestra el cliente siga
interesado en repetir la
compra

1-3

X

Calidad deseada

Nivel gue tiene el usuario
de aumentar o disminuir
la satisfaccion del usuario
en funcién de su grado de
cumplimiento

3-6

Calidad motivante

Nivel de sorpresa de
atributo que le sorprende
gratamente al cliente
aunque no haya sido
solicitada

6-8

Calidad indiferente

nivel de percepcion que
no incide en su
satisfaccion

8-11

Calidad de
rechazo

Nivel de factores que
deben evitarse estar
presentes

11-13
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Variable Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
Sl NO
Elementos Nivel de percepcién que 13-18 X
Tangibles tienen los clientes sobre
los elementos intangibles
Calidad de del servicio
Servicio — . —
Fiabilidad Nivel de percepcion que 18-21 X
tienen los clientes sobre
la fiabilidad del servicio
Capacidad de | Nivel personalizado que 22 X
Respuesta tienen los clientes
Seguridad Nivel de receptividad con 23 X
el que cuenta el cliente
Empatia Nivel que tienen los 24-25 X
clientes por cortesia
obtenida

VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION ITEMES

Instrucciones: Verificar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los
indicadores en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con ([J) en una
de las casillas de valoracién para cada item segun su criterio. Considerando:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA=
No adecuado
Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracién Observaciones

Ne items MA | BA | A | PA | NA
1 ¢cUd. Se encuentra satisfecho con el servicio del app de la Caja X

Trujillo?
2 ¢En general el servicio prestado por el app de la Caja Truijillo X

cumple con sus expectativas?
3 ¢Recomendaria el app de la Caja Trujillo a sus amigos? X
4 ¢la velocidad del funcionamiento del app de la Caja Trujillo le | y

parece satisfactoria?
5 ¢Considera usted que el aplicativo de la Caja Trujillo es facil de X

utilizar?
6 ¢Cree usted que el aplicativo de la Caja Trujillo tiene todas las X

operaciones gque usted necesita realizar?
7 ¢Siente usted que el aplicativo de la Caja Trujillo atiende sus X

necesidades?
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¢Las operaciones que realizé por el app de la Caja Trujillo se X
cumplieron en el tiempo indicado?
¢El acceso a la descarga del aplicativo de la Caja Truijillo fue facil | y
de realizar?
10 ¢La velocidad de descarga del aplicativo de la Caja Trujillo fue | y
rapida?
11 ¢Usted considera que es mejor utilizar el app antes que ir a las X
oficinas de la Caja Truijillo?
12 ¢Cree usted que el tiempo que demoran las operaciones del X
aplicativo de la Caja Trujillo es el indicado?
13 ¢Las transferencias de dinero se realizaron con el aplicativo lo X
hicieron el tiempo indicado?
. I . X
14 ¢El app de la caja Trujillo tiene todas las funciones que usted
requiere?
15 ¢El aplicativo de la Caja Truijillo es visualmente amigable? X
16 ¢ El aplicativo tiene sus funciones entendibles? X
17 ¢El botén de ayuda que brinda el aplicativo es (til? X
18 ¢Las funciones del aplicativo son presentadas en orden? X
19 ¢La velocidad de carga del aplicativo en satisfactoria? X
20 ¢Los pagos que se realizan por el aplicativo se realizan en el tiempo | y
establecido?
21 ¢Estan todos los servicios que usted desea pagar en el aplicativo | y
de la Caja Trujillo?
29 ¢El aplicativo de la Caja Trujillo presenta una amplia lista de X
servicios que se pueden pagar con su utilizacién?
23 ¢El aplicativo muestra una informacion detallada sobre su | y
utilizacion?
¢ Si ha marcado el boton de ayuda del aplicativo, el personal que le
24 Sih do el bot6n d da del aplicati | | | X
atendi6 fue amable?
¢ Si ha marcado el boton de ayuda del aplicativo, el personal que le
25 Sih do el bot6n d da del aplicati | | | X
brindo la ayuda que necesitaba?
Total: 25
Evaluado por: Johny Valdemar Castillo Silva
.
D.N.l.: 18159830 Firma ) thed (5163
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LOS
COMPONENETES DE LA VARIABLE
Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e

item. Luego marque con ([J) en los casilleros que corresponden a Coherencia segun su
criterio. Considere como valores: Si (coherente) No (incoherente)

Variable Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia

Sl NO

Calidad esperada | Nivel de interés que 1-3 X
muestra el cliente siga
interesado en repetir la

Satisfaccién compra

del cliente . . . .
Calidad deseada Nivel que tiene el usuario 3-6 X

de aumentar o disminuir
la satisfaccion del usuario
en funcién de su grado de
cumplimiento

Calidad motivante | Nivel de sorpresa de 6-8 X
atributo que le sorprende
gratamente al cliente
aunque no haya sido
solicitada

Calidad indiferente | nivel de percepcion que 8-11 X
no incide en su
satisfaccion

Calidad de | Nivel de factores que 11-13 X
rechazo deben evitarse estar
presentes
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Variable Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
Sl NO
Elementos Nivel de percepcién que 13-18 X
Tangibles tienen los clientes sobre
los elementos intangibles
Calidad de del servicio
Servicio — . —
Fiabilidad Nivel de percepcion que 18-21 X
tienen los clientes sobre
la fiabilidad del servicio
Capacidad de | Nivel personalizado que 22 X
Respuesta tienen los clientes
Seguridad Nivel de receptividad con 23 X
el que cuenta el cliente
Empatia Nivel que tienen los 24-25 X
clientes por cortesia
obtenida

VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION ITEMES

Instrucciones: Verificar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los
indicadores en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con (J) en una
de las casillas de valoracion para cada item segun su criterio. Considerando:

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracién Observaciones

N° Items MA | BA | A | PA | NA
1 z,UQ_. Se encuentra satisfecho con el servicio del app de la Caja X

Trujillo?
2 ¢En general el servicio prestado por el app de la Caja Truijillo X

cumple con sus expectativas?
3 ¢Recomendaria el app de la Caja Trujillo a sus amigos? X
4 ¢La velocidad del funcionamiento del app de la Caja Truijillo le X

parece satisfactoria?
5 ¢Considera usted que el aplicativo de la Caja Truijillo es facil de | y

utilizar?
6 ¢Cree usted que el aplicativo de la Caja Trujillo tiene todas las X

operaciones gue usted necesita realizar?
7 ¢Siente usted que el aplicativo de la Caja Trujillo atiende sus X

necesidades?
8 ¢Las operaciones que realizé por el app de la Caja Trujillo se X

cumplieron en el tiempo indicado?
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¢El acceso a la descarga del aplicativo de la Caja Trujillo fue facil
9 X
de realizar?
¢La velocidad de descarga del aplicativo de la Caja Trujillo fue
10 X
rapida?
¢Usted considera que es mejor utilizar el app antes que ir a las
11 q | pp q X
oficinas de la Caja Truijillo?
¢Cree usted que el tiempo que demoran las operaciones del
12 q po q p X
aplicativo de la Caja Truijillo es el indicado?
13 ¢Las transferencias de dinero se realizaron con el aplicativo lo X
hicieron el tiempo indicado?
X

14 ¢SEl app de la caja Trujillo tiene todas las funciones que usted
requiere?

15 ¢El aplicativo de la Caja Trujillo es visualmente amigable? X
16 ¢ El aplicativo tiene sus funciones entendibles? X
17 ¢El botén de ayuda que brinda el aplicativo es (til? X
18 ¢Las funciones del aplicativo son presentadas en orden? X
19 ¢La velocidad de carga del aplicativo en satisfactoria? X
20 ¢ Los pagos que se realizan por el aplicativo se realizan en el tiempo X
establecido?
21 ¢Estan todos los servicios que usted desea pagar en el aplicativo | y
de la Caja Truijillo?
29 ¢El aplicativo de la Caja Trujillo presenta una amplia lista de | y
servicios que se pueden pagar con su utilizacién?
23 ¢El aplicativo muestra una informacion detallada sobre su | y
utilizacion?
24 ¢Si ha marcado el botén de ayuda del aplicativo, el personal que le X
atendi6 fue amable?
¢ Si ha marcado el botén de ayuda del aplicativo, el personal que le
25 - ) X
brindo la ayuda que necesitaba?
Total: 25

D.N.1.: 18167641 Firma
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