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RESUMEN

La investigacion se propuso como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023. La metodologia contemplo aspecto como de enfoque
cuantitativo, dentro del tipo basica, aplicando un disefio de no experimentacion, con
recojo de datos en una sola vez o transversal, la poblacion fueron clientes de la
Cooperativa, de los cuales se seleccionaron a 236 como muestra, a los que se les
administré una encuesta utilizando un cuestionario de preguntas, el cual conto con
validez y confiabilidad adecuados; para el procesamiento de datos se hizo uso del
SPSS en su version V.26, a través de tablas y figuras y de correlaciones con Rho
de Spearman. El resultado principal fue que se determiné un nivel de significancia
p-valor =0.000. Concluyéndose que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipoétesis alterna; afirmando que existe una relacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular de

Abancay, 2023, es positiva moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio; satisfaccion del cliente; confianza; empatia,

cooperativa.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship that exists
between the quality of service and customer satisfaction in the Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023. The methodology contemplated a quantitative
approach, within the basic type, applying a design non-experimentation, with one-
time or transversal data collection, the population was clients of the Cooperative, of
which 236 were selected as a sample, to whom a survey was administered using a
guestionnaire of questions, which included with adequate validity and reliability; For
data processing, SPSS version V.26 was used, through tables and figures and
correlations with Spearman's Rho. The main result was that a significance level p-
value =0.000 was determined. Concluding that the null hypothesis is rejected and
the alternative hypothesis is accepted; Stating that there is a positive relationship
between service quality and customer satisfaction in the Grupo Popular de Abancay
Cooperative, 2023, it is moderately positive.

Keywords: Service quality; customer satisfaction; trust; empathy; cooperative.



l. INTRODUCCION

Las empresas hoy en dia estan obligadas a practicar la calidad, porque a través de
ella generan una ventaja competitiva respecto a sus competidores (Chen at al.,
2020). A través de la calidad se logra que los productos y procesos cumplan con
altos estandares y logren satisfacer a los clientes, de acuerdo con sus expectativas
(Savarirayan et al., 2022). Al lograr una adecuada calidad se tendran clientes mas
satisfechos que repetiran sus experiencias o recomendaran a sus allegados acerca
de una marca, un producto o una empresa (Siwiec and Pacana, 2021). De esta
manera las empresas lograran obtener ventajas competitivas sobre el resto de
organizaciones del mismo sector, lo cual permitird mayor sostenibilidad en el
mercado (Wojewoddzka et al., 2020). De esta manera la calidad se convierte en una
estrategia de largo plazo que facilita la gestion de la organizacion al obtener clientes
mas satisfechos, ventajas competitivas para la organizacién y sostenibilidad en el

tiempo.

A nivel internacional, Pride & Ferrell (2018) fundamentaron en el hecho que los
clientes han experimentado servicios deficientes. En tanto, las organizaciones de
Venezuela se han vuelto competitivas, buscando impresionar a los clientes y
ganando su fidelidad, pero sin obtener buenos resultados (Tenesaca & Rodriguez,
2022). Asi mismo se ha determinado que las dimensiones de la calidad, tienen
impactos positivos en la satisfaccion de los clientes en bancos de paises islamicos
(Ahmad et al., 2020).

En tanto, en Perd, Concha et al. (2022) afirmaron que, el sector publico, se
favorece de equipamiento de ultima tecnologia, materia prima e individuos; sin
embargo, muchos usuarios expresan su malestar sobre la cortesia manifestada por
el trabajador, asegurando que el trato no siempre es el adecuado. Vilca et al. (2021)
por su parte encontr6 que la calidad de servicio tiene relacion directa con la
satisfaccion de clientes al demostrar una correlacion significativa de 0,597. Asi
mismo Crispin et al. (2020) demostraron la existencia de relacion significativa entre
calidad brindada y como los clientes son satisfechos en las diferentes dimensiones

de calidad y satisfaccion, en empresas del sector financiero.

En el ambito local, se ha observado en los ultimos dos afios, que, en la

Cooperativa Grupo Popular, la calidad de servicio ha sido muy deficiente, debido a



la falta de capacitacion del personal, contratacion de nuevo personal sin previa
evaluacion y con edad minima adulta para ejercer alguna labor en el interior de la
cooperativa, sin estudios superiores y poca experiencia, hace que no brinden un
buen servicio y de calidad (Arrieta y Avolio, 2020). Por otra parte, con respeto a la
satisfaccion del cliente, existe un bajo nivel de satisfaccion en los clientes, debido
al trato inadecuado que reciben, altos porcentajes de interés sobre el préstamo
adquirido, atraso en recibir los desembolsos en la hora indicada, incrementandose

el tiempo de espera.

En torno a la problemética, se formulé la pregunta general, ¢ Qué relacidon existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023?; Siendo los problemas especificos: PE1 ¢ Qué relacion
existe entre la calidad de servicio con la calidad funcional en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 20237?; PE2 ¢Qué relacidn existe entre la calidad de servicio
con el valor de servicio en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 20237?; PE3
¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio con la confianza en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023?; PE4 ¢Qué relacion existe entre la calidad de
servicio con las expectativas en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 20237?;
PE5 ¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion de los clientes con los elementos
tangibles en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 20237?; PE6 ¢ Qué relacion
existe entre la satisfacciéon de los clientes con la fiabilidad en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 20237?; PE7 ¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion de los
clientes con la capacidad de respuesta en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 20237?; PE8 ¢ Queé relacion existe entre la satisfaccion de los clientes con
la seguridad en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023?; y, PE9 ¢Qué
relacion existe entre la satisfaccion de los clientes con la empatia en la Cooperativa

Grupo Popular de Abancay, 2023?.

En este trabajo se examinaron las variables en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, evitando de que se produzcan errores y dificulten el manejo en espacios
respectivos. En cuanto a la justificacion fue por conveniencia puesto que contribuyo
en optimizar la calidad de servicio del empleado a favor de los consumidores. Fue
de relevancia social, aportando con mejoras a la Cooperativa Grupo Popular,

tomando en cuenta los resultados que se obtuvieron en el proceso investigativo.



Del mismo modo, ha poseido implicaciones practicas puesto que permitié que el
personal de la Cooperativa en mencion, adquiera conocimientos de los temas
investigados, creando estrategias de preparacion e instruccion, fidelizacién del
cliente, optimar e influenciar productos. Tuvo valor tedrico ya que se definieron las
variables en estudio, comprobando los postulados tedricos y poder dar solucion en
mejorar la problematica. Por dltimo, tuvo utilidad metodolégica ya que uso el
método de investigacion cientifica, aplicando técnicas y procedimientos para el
planteo de la problematica, obteniendo resultados de los datos recogidos, llegando

a conclusiones y sugerencias.

En tanto, el objetivo general fue: Determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023. Los objetivos especificos considerados fueron: O1 Establecer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la calidad funcional en la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; O2 Determinar la relacion que existe
de la calidad de servicio y el valor de servicio en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023; O3 Establecer la relacién que existe entre la calidad de servicio y
la confianza en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; O4 Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y las expectativas en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023; O5 Establecer la relacidon que existe entre la
satisfaccion de los clientes y los elementos tangibles en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023; 06 Determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion de los clientes y la fiabilidad en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023; O7 Determinar la relacién que existe entre la satisfaccion de los
clientes y la capacidad de respuesta en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay,
2023; 08 Establecer la relaciéon que existe entre la satisfaccion de los clientes y la
seguridad en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; y, O9 Determinar la
relacion que existe entre la satisfaccibn de los clientes y la empatia en la

Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Se sefalé como hipoétesis general, Existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023. HO No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023. Y



las hipétesis especificas fueron: H1 Existe relacion entre la calidad de servicio y la
calidad funcional de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; H2 Existe
relacion entre la calidad de servicio y el valor de servicio de la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023; H3 Existe relacion entre la calidad de servicio y la
confianza de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; H4 Existe relacion
entre la calidad de servicio y las expectativas de la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023; H5 Existe relacion entre la satisfacciéon de los clientes y los
elementos tangibles de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; H6 Existe
relacion entre la satisfaccion de los clientes y la fiabilidad en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023; H7 Existe relacidén entre la satisfaccion de los clientes
y la capacidad de respuesta en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;
H8 Existe relacién entre la satisfaccion de los clientes y la seguridad de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023; y, H9 Existe relacion entre la
satisfaccion de los clientes y la empatia en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.



Il MARCO TEORICO

En el aspecto de antecedentes, el estudio consideré como trabajos previos en el
nivel internacional lo realizado por Tenesaca & Rodriguez (2022) desplegando un
trabajo en Venezuela, acerca de la calidad en el servicio y satisfaccion de usuarios
de empresas financieras. El proposito fue la determinacion de la calidad en los
servicios y como satisfacen a los usuarios de empresas de finanzas en el Cantén
Suscal. Metodologia: se trabajé con un enfoque cuantitativo, indagacion descriptiva
y explicativa, la muestra fue 387 usuarios, aplicando instrumento Servqual.
Resultados: se logré evidenciar que los compradores hallaban prudentemente
acordes con un 63,8%; ademas, los aspectos modernos, equipos atractivos y
atenciéon adecuada de los empleados por ejecutar los procesos rapida y
eficientemente en el buen desempefio de la institucién. Conclusién: se demostro
correlacion significativa de la calidad de los srvicios prestados y como se satisface

a los cleintes.

Mas aun, Rojas et al. (2020) llevé a cabo una investigacion enfocada en la
calidad de los servicios y si esto es clave para lograr responsabilidad social en
pequefias y medianas empresas (PYMES), realizado en Colombia. Su objetivo fue
examinar la calidad del servicio como elemento clave de las PYMES en el
cumplimiento de sus responsabilidades sociales. Mediante una metodologia, cuyo
método fue descriptivo, no experimental y se utiliza en el campo. La poblacién fue
50 PYMES de negocios logisticos, y cada uno de los tuvo un empleado. Resultados:
Las pymes asumen responsabilidad social puesto que ofrecieron servicios positivos
logrando los objetivos propuestos. Concluyendo que, al tener una menor calidad en

el servicio, menor es la responsabilidad social en las pymes.

De otro lado Oviedo y Loor (2021), en una investigacién realizada en el contexto
ecuatoriano; se propusieron medir la calidad de servicios en entidades financieras.
La metodologia consideré al enfoque cuantitativo, participaron 145 personas a las
gue se aplico encuestas. Obteniendo resultados los que indican que, en el sistema
financiero estudiado, los clientes perciben que la calidad es aceptable, lo que los

lleva a tener un nivel moderado de satisfaccion, acerca de estos servicios.

Asi mismo Pacheco (2020), en un estudio realizado en Ecuador, realizé una

investigacion que tenia como finalidad de conocer la calidad de los servicios



relacionado con la satisfaccion en los clientes al interno de una cooperativa. Su
metodologia que aplico fue de enfoque cuantitativo, aplicando encuestas, para ello
hizo uso de cuestionarios (Modelo SERVQUAL), los que fueron aplicados en una
sola oportunidad en 368 personas relacionadas a clientes de la cooperativa. Los
resultados obtenidos en esta investigacion, arrojaron una alta satisfaccién de los
clientes por la calidad de los servicios en la institucidon estudiada; concluyendo que
la calidad en el servicio, se considera de bastante importancia para lograr satisfacer

a los clientes y de esta manera lograr su fidelizacion.

En otro contexto, Jines (2019) sustentd que se centrd en el Objetivo: Examinar
el conocimiento de los usuarios en torno a la calidad de servicio a través de
SERVQUAL estableciendo el nivel de influencia en la satisfaccién de los clientes.
Metodologia: Enfoque mixto, método inductivo-deductivo, muestra de 384 clientes,
se aplicé un instrumento que midié las percepciones y expectativas, teniendo cada
una de 22 preguntas. Resultados: Se hallo las caracteristicas de los informantes e
indicador, siendo de -1.65, sefialando que se encontraban por encima de las
expectativas de los clientes y segun SERVQUAL, no hay calidad de servicio.
Conclusion: plantear una idea de actos con el fin de disminuir las brechas de

insatisfaccion halladas en cada variable.

También se consideraron estudios realizados en el ambito nacional, Salazar
(2023), en su investigacion se propuso medir la relacion de la calidad con la
satisfaccion en una entidad bancaria. Dentro de la metodologia aplicé el enfoque
cuantico, correlacional, con disefio de no experimentacion, tomando una muestra
de 172 clientes que fueron administrados un cuestionario, utilizando la encuesta.
Encontré una relacién de 0.837 entre las variables que habia incluido en su
investigacion, ademas que las dimensiones se asociacion en fuerte relacion con las
variables. Demostré de este modo que la calidad y la satisfaccién en entidades

financieras estan significativamente relacionadas.

Tambien, Malpartida et al. (2022) expusieron el que buscé como objetivo
identificar si hay relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de clientes.
Su metodologia se basdé en un proceso cuantitativo, no experimental, corte
transverso, de tipo correlacional y causal. Se usé un cuestionario a 100 clientes que

hicieron compras en todo el 2021. Los resultados revelaron que, el 48% de



personas encuestadas sefalaron tener experiencia laboral de 6 a 10 afios; en tanto,
un 27% tenia de 11 a 15 afios. Concluyendo que existe relacion significativa entre

las variables estudiadadas, asi como entre dimensiones y varibales.

De otro lado, Morales (2021), en su investigacion que se propuso relacionar la
claidad de servicio y como se satisface a clientes del Banco de la Nacion en Jaen.
Los aspectos metodologicos considerados incluyeron, al enfoque cuantitativo, de
correlaciones y no experimental; se consideraron las encuestas a traves de
cuestionario, con 367 uruarios de muestra. Los resultados dan cuenta que estas
variables estan altamente correlacionadas (Rho=0.948); demostrando de esta
manera que la calidad tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los
usuarios de serviciso financieros en el Banco de la Nacién, en esta agencia

especifica.

Més aun, Vilca et al. (2021) en su investigacion de Objetivo encontrar cOmo se
relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion de clientes en una entidad
financiera del Estado en una region nortefia del Pera. En la metodologia se trabajo
de manera cuantitativa, alcance descriptivo, no experimental correlacional, la
muestra fue 352 clientes a quienes se le administré la encuesta a través de un
cuestionario. Los resultados comprobaron una correlacion de Pearson de 0,597
(positiva y moderada), explicando que hay vinculacién directa y significativa entre
variables. Se concluy6é que el p-valor fue 0,003, instituyendo que la calidad de

servicio tiene relaciéon directa con la satisfaccién de clientes.

Agregando a lo anterior, Crispin et al. (2020) se propuso como Obijetivo:
“Determinar como influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los
clientes”. Metodologia: Se trabajé de forma cuantitativa y no experimental como
disefio; emplearon cuestionarios para medir la variables a una muestra de 380
clientes. Los resultados pudo comprobarse que la calidad influia en la satisfaccion,
existiendo una considerable correlacién directa (rs= 0,785); ademas se encontrd un
p-valor = 0.000 para calidad y satisfaccion; el mismo valor en capacidad de
responder y en relacion a satisfacer a clientes, ser empatico y satisfacer, elementos
fisicos y satisfacer, seguridad y satisfacer y fiabilidad y satisfacacer. Conclusion:

demostrando la existencia de relacion significativa entre calidad brindada y como



los clientes se satisfacen; y las dimensioens de caldiad y satisfaccion, todas

significativas.

En la calidad de servicio se consideré a la Teoria cientifica de Juran (Trilogia de
la Calidad Juran) instituida en 1986 para alcanzar una gestion de calidad efectiva,
fundamentada en planificar, controlar y brindar una mejorar de los procesos
orientados con la calidad (Godfrey & Kenett, 2007); ademas, esta teoria estuvo
centrada en brindar orientacion y continuacion a los procesos (Castro et al., 2019).
Respecto a las bases tedricas, Escobar & Mosquera (2013) indicaron que la
calidad, de modo técnico es la aplicacion de I1SO, refiriendo que la calidad en
procesos de gestion debe mejor continuamente, con la finalidad de alcanzar ser
excelente con resultados sostenibles. Por su parte, Deming (1989) la calidad es el

instrumento de productividad direccionada a la mejora continua.

Es por ello, que cuando se habla de calidad dentro del servicio, es la direccion
seguida por diversos recursos y trabajadores de una compafia (Mostafa, 2020);
esto incluye a todos los trabajadores incluyendo a los que no tienen trato directo
con clientes, y es una ventaja competitiva a largo plazo que las organizaciones que
operan en una economia de servicios pueden obtener (Tschohl, 2018). En otro
contexto, es crucial para la investigaciéon porque garantiza la seguridad de los
usuarios que buscan reducir el riesgo de la prestacion del servicio (Tupac et al.,
2021).

Ademas, se midio la calidad del servicio prestado por distintas divisiones de
servicios, incluido el bancario, y conceptualiz6 la calidad como la disparidad entre
la apreciacion y expectativas del cliente. No obstante, Sang et al. (2021)
describieron que, los materiales primordiales en la medida para calidad dentro de
los servicios en toda empresa ha sido el modelo de Parasuraman en el afio 1988,
distinguido como SERVQUAL.

A todo lo mencionado, se consideré como dimensiones de la primera variable: la
primera elementos de tipo tangible esta asociada a los aspectos fisicos como la
infraestructura, individuo y materiales (Sang et al., 2021). Sus indicadores fueron
equipos modernos que es un conglomerado del total de servicios actuales que
necesita cualquier empresa (RAE, 2022); el segundo indicador instalaciones fisicas

referido a la situacion materiales, individuo y equipos comunicativos, donde se



realiza la prestacion del servicio (Yarlequé et al.,, 2022); y, ultimo indicador
capacitacion es el procesamiento que busca pulir el trabajo de los servidores
publicos cerrando brechas o desarrollando habilidades o conocimientos,
encontrdndose alineado a través del perfil de cargo del asistente publico y/o los

objetivos estratégicos de la entidad (Gutiérrez et al., 2019).

Se tomo en cuenta como dimension 2: fiabilidad, es considerado como el talento
que exhibe el trabajador para operar el servicio (Fabian et al., 2022). Los
indicadores eran el cumplimiento que es, o el estado de existencia, o el proceso de
existencia, en cumplimiento de lineamientos, normas o reglamentos establecidos
(Rouse, 2023); el interés es la tendencia y deseo del animo hacia alguien u obtener
algo (RAE, 2019); y, el desempefio, ayuda a fijar metas de desempefio basadas en
expectativas claras y apoya el desarrollo personal para que puedan asumir otros

escenarios de vida (Matabanchoy et al., 2019).

Agregando a lo anterior, la tercera dimension capacidad de respuesta es la
manera de que se cumplan las exigencias del cliente de una forma mas eficiente
(Sang et al., 2021). Esta dimensién tuvo como indicadores a la informacion que se
refiere al intercambio y adquisiciébn de conocimientos para lograr la ampliacion de
los conocimientos existentes en una profesion en particular (Brodbeck et al., 2022);
los valores son facilitadores, directores y reforzadores de la accion, produciendo
conductas relativamente estables que se exteriorizan en normas que evallan y
justifican la conducta (Zubieta & Sosa, 2022); y, disposicion es la distribucién u
organizacion de las partes constitutivas de algo, es decir, cuando hablamos de
ciertos objetos materiales en el ambiente fisico, se refiere a la forma en que deben
colocarse entre si, no a la ubicacion particular de todo objeto (Definicion.de, 2023)

En la cuarta dimensién seguridad contiene realidad, cortesia, sabiduria que
permite la transmision de creencias, confiabilidad (Fabian et al., 2022). Esta
dimensién consideré como primer indicador a la confianza que es un factor decisivo
para reforzar la relacion entre educandos e |.E.S, para que puedan edificar bases
sélidas (Ghobehei et al., 2019); privacidad de datos es la proteccion de datos
personales frente al acceso de quienes no deben, y la idoneidad de los usuarios de

decidir quién tiene acceso a su informacion personal (Cloudflare, 2023); y, cortesia



Ayuda a sostener buenas relaciones sociales entre los interlocutores durante la

comunicaciéon (Kawaguchi, 2021).

Por ultimo, la quinta dimensién empatia es el provecho emotivo de un individuo
con energia de otro (Fabian et al., 2022). Se tomaron en cuenta como indicadores
a la atencién integral que puede entenderse como un grupo coordinado de acciones
para saciar las necesidades basicas hacia el sostenimiento de la existencia y las
relacionadas gracias a el progreso humano y el ensefianza de acuerdo a sus
caracteristicas, necesidades e intereses (MinEducacién, 2023); atencién
personalizada es la atencion céntrica en quien lo necesita, atencion atenta, que
responde a las preferencias, necesidades y valores personales de quien lo necesita
administrativamente (Troncoso & Figueroa, 2022); y, entendimiento es la capacidad
humana de discernir, equiparar, enjuiciar cosas, o generalizar y inferir otras a partir

de lo que se conoce (WordReference, 2023).

Referido a satisfaccion al cliente se denota como la sensacion de encontrase
"satisfecho” (Surahman et al., 2020). El principio de ello, recomienda que satisfacer
representa superar la consecuencia deseada del cliente (Barnes et al., 2021). Para
otras fuentes, la palabra aparenta "libertad de indecision". No obstante, los términos
"apropiado ", "gozar" o "exuberancia" son utilizados con mucha frecuencia para
describir la concepcion de satisfaccion (Torres et al., 2021). Por su Parte, Lopez
(2020) consider6 que, es una respuesta emocional a una amplia gama de
exposiciones de servicios que afecta positivamente la posicibn economica y

competitiva de una empresa.

En tanto, Rita et al. (2019) tomaron en cuenta que, la significacion de la
satisfaccion del cliente radica en su propésito principal, que es alcanzar que los
usuarios perciban niveles de calidad mas altos, que una compafiia puede ofrecer,
significando esto, el nivel de valoracion reflejado en la evaluacion de la capacidad
y eficacia que se distingue en base al servicio, mediante las perspectivas que se

espera obtener.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente es idonea, siendo requisito basico para
obtener el espacio del mercado objetivo en la mente de los clientes (Garmendia &
Tavera, 2021). Mas aln, la satisfaccion puede definirse vagamente como un estado

mental que dispone sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales para
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saciar las necesidades (Obregdn et al., 2021). No obstante, la satisfaccion usada
actitudinalmente en el corto plazo, procede de las valoraciones de los individuos, y
coincide con la predisposicion global destacadas en el conocimiento que deben ser
consideradas durante la etapa de satisfaccion del usuario (Medina et al., 2021).

No obstante, la satisfaccion del cliente es evaluada de manera detallada,
mientras que la calidad del servicio modela un examen general, cuanto el
investigador, el acopio de apreciaciones de transacciones especificas lleva a una
evaluacion global: esta causa surge del gasto de ella sobre la apreciacion de la
calidad (Moreno et al., 2021). Ademas, es descifrable como discrepancia sobre
opiniones y saberes que un cliente puede tener previa a ofrecer una asistencia y

después (Miranda et al., 2021).

Entre las teorias que abordan la satisfaccion del cliente, Alejandro Mujica
propuso la “Teoria de la Accion Razonada” (TAR) en 2011, el cual identifica una
gama de constituyentes que intervienen las intenciones de conducta. Se limita con
perseverancia de los consumidores lo utilicen. En este sentido, la teoria dejar ver
las cualidades que pueden influenciar en la actuacion humana. De acuerdo con el
TAR, las actitudes incluyen consecuencias del desempefio de la tarea sopesadas
con las evaluaciones de las consecuencias, mientras las percepciones que una

persona tiene de si misma como las de otras personas. (Ramirez et al., 2020).

La satisfaccién al cliente, tuvo como primera dimensién a la calidad funcional,
referido a la manera como el servicio es cedido y cdmo el cliente lo recibe,
recalcando el valor por la calidad en los servicios (George et al., 2022). Teniendo
en consideracién como indicadores a requerimientos, el cual es el interés formulado
para contratar un bien u obra que sacie las insuficiencias de una organizacion; en
donde, al formular el requerimiento da comienzo al procedimiento de contratacion,
determinando en gran parte, la conquista del mismo (Revilla V. et al., 2017); Interés,
es la tendencia del animo hacia algo, procedente de una situacion individual
(Solano, 2019); prestacion de servicios es toda persona juridica conformada por
legislacion de un Estado miembro, cuyo centro de actividad primordial brinde un

servicio a la sociedad (Solano, 2019).

La valor de servicio como segunda dimensién, es el cometido que el cliente

entiende haber conseguido luego de haber adquirido el servicio; a tal efecto, el
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cliente distingue el efecto que consigue del servicio (Henao, 2020). La confianza
como indicador primero, es la percepcion de los individuos ante una organizacion,
que nacen cuando se evalGa su antigledad en la organizacién, incluyendo los
productos ofrecidos, tactica en la marca y servicios (Forero & Neme, 2021); luego,
se tuvo al informe de marketing, herramienta exhibida estructuradamente por una
sucesion de informacion de diversas fuentes y pertinente estudio, explicando o
describiendo el ejercicio concluyente de un empefio de marketing (Rodriguez &
Sixto, 2021), y, el tercer indicador solucion de problemas, argumento de instruccién
conocido impecablemente y debatido por educandos, apoderados y docentes en

igualdad de condiciones (Elaby et al., 2022).

En cuanto, confianza considerada como tercera dimension, es un fenémeno de
cognicién y una actitud de afecto que manifiesta el optimismo sobre alguien, y
cuando el individuo de confianza se sienta motivada propiciamente por la idea de
gue se esta contando con ella, denotando una innegable capacidad de ser confiable
(Vargas et al., 2020). Teniendo como primer indicador a la recomendacion es una
petitoria hacia alguna persona haciendo mencion del cuidado sobre algo (Saunders
et al., 2022); segundo indicador, ideal es relativo a idea, representada mentalmente
de algo perfecto y universal, pero que no se puede encontrar en el mundo sensible,
donde todo es imperfecto (Fingermann, 2019). Y necesidades es toda cosa que la
persona necesita para su sobrevivencia con una vida plena y saludable (Peir6,
2021).

También, la cuarta dimensién Expectativas del cliente es la perspectiva que el
cliente tiene sobre la marca, el cual esta angostamente asociada con la experiencia
qgue hatenido sobre la propuesta que se brindan (Silva et al., 2021). Los indicadores
fueron adaptacion, que son los ajustes en el sistema ecoldgico, social o econémico
en respuesta a incitaciones climaticas reales y sus efectos o impactos (UNCC,
2023); informacién de los servicios, es un cauce apropiado mediante el cual las
personas acceden al conocimiento de sus derechos y deberes (Solano, 2019). Y,
conocimiento es definido como el procedimiento para construir la confianza y

fortificar la seguridad e interaccién (Silva et al., 2021).
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3.1.

3.2.

[I. METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion se inclind por un tipo basico, ya que tuvo como principal
propdsito, el seguir incrementando los conocimientos que ya existen, con
otros nuevos que aportara al estudiar fenémenos y los hechos observables
(Arispe et al., 2020).

Se opté por un disefio no experimental, puesto que no realizaron
experimento alguno. Aqui, tanto la variable 1 y 2 no fueron sometidas
intencionalmente para conocer los efectos en otras variables, sino que se
midieron en su estado tal cual se presentan en la realidad (Hernandez &
Mendoza, 2018). Fue transverso, siendo estudiado en tiempo concluyente al
recolectar datos (Arispe et al., 2020). El trabajo se desarroll6 entre abril y

mayo, 2023.

Fue descriptivo porgque tuvo como propdsito pormenorizar cualidades del
individuo, lugar, entidad, cualquier manifestacion (Herndndez & Mendoza,
2018). Fue correlacional, puesto que determind la realidad correlacional, de
igual modo se pudo cuantificar el grado de como se asocian las diversas
dimensiones. El fin del disefio de correlacion fue entender la asociacion

existente de variables (Arispe et al., 2020).

Esquema:
0 Donde:
i M = Tamafo de muestrabrs< estudio
M O1 = Variable 1: Calidad de servicio
r
T O2 = Variable 2: Satisfaccion de los clientes
r = Asociacion
02

Variable y su operacionalizacién

Calidad de servicio: Es la primera variable, de caracter cuantitativa.
Conceptualmente calidad de servicio incluy6 a todos los que trabajan en la

compariia, no solamente a aquellos que trataron con los clientes en persona,
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3.3.

y €S una ventaja competitiva a largo plazo que las organizaciones que operan

en una economia de servicios pueden obtener (Tschohl, 2018).

Se explico la operacionalidad al aplicar el cuestionario de calidad de
servicio, se pudo medir en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, como
optimar la primera dimension Elementos tangibles, cuyos indicadores fueron:
equipos modernos, instalaciones fisicas y capacitacion. Segunda dimensién
fiabilidad consideré como indicadores al cumplimiento, interés y desempefio.
Tercera dimension capacidad de respuesta, tuvo como indicadores a
informacion, valores y disposicidn. Cuarta dimension seguridad con
confianza, privacidad de datos y cortesia. Quinta dimensién empatia tuvo
como indicadores a atencion integral, atencion personalizada vy
entendimiento. Los indicadores antes mencionados fueron considerados en
la ejecucion del cuestionario con escala de Likert de cinco puntuaciones

observados en el anexo 3.

Satisfaccion del cliente. Es la segunda variable, es una variable cuantitativa.
Esta variable se define como el sentimiento "satisfaccion”, que sugiere el
resultado de superar las expectativas del cliente. Por el contrario, las
terminaciones "suficiente", "agradable" o "lleno" se utilizan con mayor

frecuencia antes de referirse al concepto de satisfaccion (Torres et al., 2021).

Operacionalmente, la primera dimension calidad funcional, cuyos
indicadores fueron requerimientos, interés y prestacion de servicios.
Segunda fue valor de servicio, tiene como indicadores a la confianza, informe
de marketing. La siguiente fue confianza cuenta con recomendacion, ideal y
necesidades. Por dltimo, expectativas, indicadores a la adaptacion,
informacién y conocimientos. Los indicadores que se consideraron dentro del
constructo del cuestionario con escala de Likert de cinco puntuaciones (ver
anexo 3).

Poblacion, muestray muestreo

Poblacion es una recopilacion de escenarios que desempeian
descripciones indudables (Sanchez et al., 2018). La poblacion fue de 610
clientes de la Cooperativa Grupo Popular de la ciudad de Abancay,

incluyendo aquellos que visitaron la Cooperativa entre abril y mayo de 2023.
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3.4.

Se excluyeron a aquellos que visitaron la cooperativa los meses anteriores
a lo establecido.

Tabla 1
Clientes que visitaron la Cooperativa en los meses de abril y mayo 2023

Meses Cantidad
Abril 322
Mayo 288
Total 610

Elaboracién propia

La muestra, subconjunto de argumentos recopilados de la poblacion
(Arispe et al.,, 2020). Se obtuvo utlizando la férmula propuesta para
poblacion finita establecida por Fisher; en el cual Z (1,96); poblacion (N);
muestra (n), error (0,05); py g (0,5), observado a continuacion:

B Z%.p.q.N
T E2(N—1)+Z2.p.q

n

n = 235.951508316888
n = 236 clientes

Por ello, se asumié una muestra a 236 personas como clientes de la
Cooperativa en investigacion. El muestreo, aplicado se dio el probabilistico;
lo que signific6, que hay probabilidad que la totalidad de clientes sean
considerados.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica se definid a la coleccién de metodologias y el camino que
muestra la ciencia. La suma de diversas reglas y acciones de cémo utilizar
mediante herramientas de gestion (Sanchez et al., 2018). La encuesta se
usé en la investigacion como herramienta apropiada para reunir opiniones
de cada individuo, aplicandose facilmente, adecuandose a la realidad y
teniendo caracteristicas confiables, validos y de bastante utilidad (Cabello et
al., 2021).

Como instrumento se utilizd el cuestionario. Los cuestionarios se
convierten en un meétodo de recoleccion de datos y su subsiguiente
personalizando preguntas ordenadas, cuyas se determinan a través de un

método de anotacion cuando se ingresa (Rodriguez et al., 2021). Aqui
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3.5.

3.6.

trabajé para cada variable. En este sentido, ellos pueden obtener gran
cantidad de respuestas, lo que permite derivar a la interrogacion a través de
anuncios web o listas de enlaces (links) que cubren a toda la poblaciéon
encuestada (Utzet & Martin, 2020).

La validez se refiere a la medicion precisa de la variable que en realidad
se trata de evaluar. Esto significa, el reflejo de concepciones abstractas

mediante indicadores practicos (Ruano et al., 2022).

Mas aun, la confiabilidad es solidez, coherencia, exactitud y técnica de
adquisiciéon de datos del instrumento. Asimismo desde la éptica del error, al
tener mas alta fiabilidad, se garantiza un menor error (Sanchez et al., 2018).
En este modo, la primera variable alcanz6 un Alpha de Cronbach de 0,863,
determinando una consistencia interna  EXCELENTE interna; vy, la
Satisfaccion de los clientes logré 0,812, indicando una consistencia
EXCELENTE (Ver Anexo 5).

Procedimientos

Se inici6 solicitando autorizacién al gerente de la Cooperativa Grupo
Popular, con el fin de que puedan dar el permiso necesario para ejecutar la
investigacion. Luego que los instrumentos pasaron por Vvalidez y
confiabilidad, fueron aplicados a la muestra de la Cooperativa Grupo
Popular, informandoles a cada uno sobre el propdsito académico y firmando
su consentimiento. Después se recolecto la informacién de los cuestionarios,
se pas6 a tabular y ordenar conforme a indicadores, dimensiones y variables,
aplicando célculos estadisticos y los resultados se plasmaron en tablas y
figuras, interpretaron, fueron contrastados en la discusion de resultados y se
establecieron conclusiones.

Método de andlisis de datos

Es la fase contencioso de la investigacién que se ocupa de como se
organiza la informacidén recopilada para que posteriormente pueda ser
procesada, descrita, caracterizada e interpretada (Sagar6 & Zamora, 2020).
Se analizé la primera y segunda variable de modo descriptivo utilizando el
estadistico SPSS V.26 que evalué toda contestacion, mostrando las

apreciaciones de encuestados, clientes, sobre su satisfaccion y la calidad de
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3.7.

servicios recibidos, por medio de tablas y figuras. Del mismo modo, la
estadistica inferencial obtuvo la fuerza de asociacidbn contrastando
supuestos entre variables y sus divisiones o dimensiones, partiendo de
pruebas de normalidad y validando el tipo de correlacion empleado en
funcién de la cuantia de datos.

Aspectos éticos

Se cuidaron y aceptaron las respuestas de los encuestados. La exencion
de esta obligacién s6lo pudo hacerse por cogniciones éticas o legales, en
suceso de ostentar abiertamente motivos de publicacion (CONCYTEC,
2019). El formato propuesto por el estilo APA permite que el escritor se
exprese, sentando asi las bases para una escritura académica efectiva con
opiniones transparentes, sucinta y razonada (APA, 2020). En el presente
trabajo se aplicaron lineamientos suministrados por la Universidad. Su
propdsito fue promover la moral de la ciencia en compromisos académicos
expuestos en la Universidad César Vallejo (UCV) avalando la precision en el
conocer cientifico de alto rigor (UCV, 2020).
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V. RESULTADOS

4.1. Descripcion de dimensiones de la primera variable

Tabla 1
Andlisis de los Elementos tangibles

Categoria f %
No conforme 1 0.4%
Conforme 54 22.9%
Altamente conforme 181 76.7%
Total 236 100%
Elaboracion propia

Figura 1

Elementos tangibles

Elementos tangibles
76.7%

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

22.9%
0.4%
Ay
No conforme Conforme Altamente

conforme

Fuente: SPSS 26

Se puede observar que, el 76,7% de los encuestados indicaron sentirse

“‘Altamente conforme” como los elementos tangibles utilizados en la Cooperativa

Grupo Popular de Abancay; lo que significa, que, la organizacion financiera

responde adecuadamente a los requerimientos del cliente, en encontrarse con
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instalaciones fisicas atractivas, limpias y comodas, y, con personal altamente

capacitados.

Tabla 2
Anélisis de la Fiabilidad

Categoria f %

Poco confiable 1 0.4%
Confiable 5 2.1%
Altamente confiable 230 97.5%
Total 236 100%

Elaboracién propia

Figura 2
Fiabilidad

Fiabilidad

97.5%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
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40.0%
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0.0%

Poco confiable Confiable Altamente confiable

Fuente: SPSS 26

Se evidencia tanto en la tabla anterior como en la figura que, el 97,5% de las
personas abordadas se sienten “Altamente confiable” con la fiabilidad demostrada
en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay;, considerandose que, los
colaboradores cumplen con una atencion oportuna y adecuada, debido al interés

que tienen por ayudarlo durante su permanencia en la empresa.
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Tabla 3
Andlisis de la Capacidad de respuesta

Categoria f %

Poca capacidad 1 0.4%
Mediana capacidad 12 5.1%
Alta capacidad 223 94.5%
Total 236 100%

Elaboracién propia

Figura 3
Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

94.5%

100.0%
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80.0%
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Poca capacidad Mediana capacidad  Alta capacidad

Fuente: SPSS 26

Se aprecia que, el 94,5% de personas que llenaron el cuestionario sefialaron que
la Cooperativa Grupo Popular de Abancay tiene “Alta capacidad” en responder a
los requerimientos de los clientes; esto quiere decir, que, la informacién brindada
por el trabajador se da de manera clara y precisa, demostrando disposicion de

atender al cliente ante un tramite que desea realizar.
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Tabla 4
Andlisis de la Seguridad

Categoria f %

No conforme 0 0.0%
Conforme 7 3.0%
Altamente conforme 229 97.0%
Total 236 100%

Elaboracion propia

Figura 4
Seguridad

Seguridad
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Fuente: SPSS 26

Luego de observar los datos se pudo observar que, el 97,0% de los encuestados
se encuentran “Altamente conforme” con la seguridad en el servicio brindado,
mostrado por los trabajadores de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay; lo que
significa que, ellos respetan apropiadamente la privacidad de datos, y atienden con

cortesia y amabilidad al cliente.
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Tabla 5
Andlisis de la Empatia

Categoria f %

Poco empéticos 0 0.0%
Medianamente empéticos 13 5.5%
Altamente empaticos 223 94.5%
Total 236 100%

Elaboracién propia

Figura5
Empatia

Empatia
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Fuente: SPSS 26

Se aprecia que, un 94,5% de personas encuestadas consideraron que los
trabajadores son “Altamente empaticos” en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, al demostrar una atencion de tipo personalizado acorde con sus

necesidades de los clientes, permitiendo su buen entendimiento.

22



4.2. Descripcion de la primera variable

Tabla 6
Descripcion para Calidad del servicio
Categoria f %
Baja 0 0.0%
Media 13 5.5%
Alta 223 94.5%
Total 236 100%

Elaboracién propia

Figura 6
Descripcion del comportamiento de calidad del servicio
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Fuente: SPSS 26

Luego de apreciar el resultado de los datos, el 94,5% de los clientes encuestados
de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, consideraron en cuanto a calidad en
el servicio, esta es “Alta” debido al servicio brindado en todas las dependencias de
la organizacioén; siendo empdticos con los clientes, ofreciendo seguridad en la

proteccion de informacién del cliente y la fiabilidad demostrada.
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4.3. Descripcion de cada dimension de la variable 2

Tabla 7
Anédlisis de la calidad funcional

Categoria %

Baja 0.0%
Media 2.5%
Alta 230 97.5%

Total 236 100%

o O|—

Elaboracion propia

Figura 7
Calidad funcional
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Fuente: SPSS 26

Después de observar los resultados de la informacion, el 97,5% de los
encuestados manifestaron que existe una “Alta” calidad funcional mostrado en la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay; esto significa que, el personal da solucion

de manera satisfactoria a los requerimientos de los clientes, conoce el interés y
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necesidad que tiene el cliente, en comparacion con otras entidades del mismo

rubro.

Tabla 8
Anélisis del Valor de servicio

Categoria

%

No conforme
Conforme
Altamente conforme

0 0.0%
9 3.8%
227 96.2%

Total

236 100%

Elaboracion propia

Figura 8
Valor de servicio
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Fuente: SPSS 26

Es menester observar que, el 96,2% de clientes manifestaron encontrarse

“Altamente conforme” con el valor de servicio mostrado en la Cooperativa Grupo

Popular de Abancay; lo que significa que, el cliente siente confianza en la calidad
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de atencion y servicio brindado por el analista, debido a que resuelve de manera

eficaz todos sus inconvenientes.

Tabla 9
Analisis de la Confianza

Categoria f %

No conforme 0 0.0%
Conforme 15 6.4%
Altamente conforme 221 93.6%
Total 236 100%

Elaboracion propia

Figura 9
Confianza
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Fuente: SPSS 26

Luego de presentar los datos se pudo mostrar que, el 93,6% de los clientes
encuestados consideraron estar “Altamente conforme” con la confianza mostrada

por los trabajadores de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, debido a que
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los servicios prestados se ubican cerca de los ideales en empresas de este rubro;

asi como también, el analista se preocupa por las necesidades de la persona.

Tabla 10

Andlisis de las Expectativas

Categoria

%

Poca expectativa

Mediana expectativa

Alta expectativa

0 0.0%
13 5.5%

223 94.5%

Total

236 100%

Elaboracion propia

Figura 10
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Fuente: SPSS 26

Después de observar los resultados de la informacion, el 94,5% de los

encuestados manifestaron que en la empresa existe “Alta expectativa”; significando

que, el servicio ofrecido es adaptado a las necesidades que presentan los clientes,
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el personal brinda explicacion clara conforme a los conocimientos claros que posee

cada uno de los trabajadores de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay.

4.4. Descripcion de la variable 2

Tabla 11

Analisis de la satisfaccion de los clientes

Categoria f %

Poco satisfechos 0 0.0%
Medianamente satisfechos 195 82.6%
Muy satisfechos 41 17.4%
Total 236 100%

Elaboracion propia

Figura 11
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Fuente: SPSS 26

Luego de presentar los datos se pudo mostrar que, el 82,6% de los encuestados

consideraron estar “Medianamente satisfechos” en cuanto a satisfaccion se refiere;

esto indica que, la organizacion responde de manera adecuada a los
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requerimientos de clientes acerca de calidad funcional, valor de servicio, confianza
y expectativas brindados por los colaboradores de la Cooperativa Grupo Popular

de Abancay.

4.5. Analisis inferencial

Con el aféan de generalizar los datos, a través de pruebas de hipotesis, en la que
se identifica cono se relacionan las variables y el nivel de significancia. En ese
sentido se realizo el examen de normalidad y posteriormente el testeo de hipotesis

a través de correlaciones.

Prueba de normalidad

Esta prueba fue realizada en variables como dimensiones, se ha optado por la
prueba de Kolmogorov-Smirnov, debido al tamafio de la muestra, que para la
investigacion fue de 236 elementos.

Las hipoétesis que se plantearon para la prueba de normalidad son como sigue:
Ho: Sigue una distribucion normal.

Hi: No sigue distribucion normal.

Significancia.

Nivel para la significancia a = 0.05

Decision:

Cuando p—valor tiene valor menor de 0.05 rechazar Hoy se acepta la H1
Cuando p—valor tiene valor mayor de 0.05 aceptar Ho y se rechaza la H1
Determinacion de significancia: p = Sig

Tabla 12
Prueba de normalidad de las variables y dimensiones de la investigacion

Kolmogorov-Smirnov

Estad. gl Sig.
Dim.: Elementos tangibles 0.358 236 0.000
Dim.: Fiabilidad 0.395 236 0.000
Dim.: Capacidad de respuesta 0.401 236 0.000
Dim.: Seguridad 0.375 236 0.000
Dim.: Empatia 0.361 236 0.000
Var.: CALIDAD DE SERVICIO 0.455 236 0.000
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Dim.: Calidad funcional 0.450 236 0.000

Dim.: Valor de servicio 0.408 236 0.000
Dim.: Confianza 0.384 236 0.000
Dim.: Expectativas 0.327 236 0.000
Var.: SATISFACCION DE LOS 0.445 236 0.000
CLIENTES

De la Tabla 12, se puede evidenciar lo que se obtuvo para la distribucion de
normalidad de los datos tanto de variables y sus dimensiones; significancia p valor
=0.000, menor a p valor <0.05, rechazando Ho y aceptando Hzi, por ello se concluye
que los datos no cuentan con distribucion normal. Por ello es recomendable el uso
de pruebas no paramétricas en la comprobacién de hipotesis (Dagnino, 2014),

especificamente Rho de Spearman.

Prueba de hipétesis

En la realizacién de la prueba de hipétesis se debe considerar e implementar
diversos pasos que inicia con planteamiento de las hipotesis estadisticas, se debe
elegir el nivel de significancia con el cual se tomara la decision, establecer la regla
que ayudara a tomar la decision, realizar la prueba estadistica, y tomar la decision
en funcién a los resultados y los pardmetros establecidos.

Prueba de Hipotesis general

Se plantean las hipétesis estadisticas como sigue:
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definid la significancia, especificamente en esta investigacion fue
a=0.05.

Luego se procedio a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decision
en funcion a cuanto se obtuvo de la prueba estadistica que se utilizd, como sigue:
p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)
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Como siguiente paso se realizo la el calculo estadistico.

Tabla 13
Célculo correlacional entre variable 1 y variable 2

Calidad de Satisfaccion de

servicio los clientes
Rho de Calidad del Coef. correlacion 1.000 0.467
Spearman servicio Sig. (bilateral) . 0.000
N 236 236
Satisfaccion Coef. correlacion 0.467" 1.000
de los clientes Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 13, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.467 entre la calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes. En base al p-valor = 0.000, menor a p valor = 0.05, concluyéndose
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; ademas, estan asociados
de manera positiva moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los

clientes en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la primera hipotesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la calidad funcional de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la calidad funcional de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definid la significancia, especificamente en esta investigacion fue
o=0.05.

Se procedid a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decisién en
funcidn a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:
p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)
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p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)

Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 14
Calculo correlacional entre la calidad de servicio y calidad funcional

Calidad de Calidad
servicio funcional
Rho de Calidad de Coef. correlacion 1.000 0.386
Spearman Servicio Sig. (bilateral) . 0.000
N 236 236
Calidad Cpef. c.:orrelacic')n 0.386 1.000
funcional Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 14, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.386 entre la calidad de servicio y calidad
funcional. En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna; demostrando que existe
relacion positiva baja entre la calidad de servicio y la calidad funcional de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la segunda hipotesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y el valor de servicio de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y el valor de servicio de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definid la significancia, especificamente en esta investigacion fue
o=0.05.

Se procedid a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decisién en
funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:

p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)
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p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)

Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 15
Calculo correlacional entre la calidad de servicio y valor de servicio

Calidad de Valor de
servicio servicio
Rho de Calidad de Coef. correlacion 1.000 0.356
Spearman servicio Sig. (bilateral) . 0.000
N 236 236
Valor de Cpef. gorrelacic’)n 0.356 1.000
Semvicio Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 15, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.356 entre la calidad de servicio y valor de
servicio. En base al p-valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose
rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alterna; ademas, se demostré que
existe relacion positiva baja entre la calidad de servicio y el valor de servicio de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la tercera hipotesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la confianza de la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la confianza de la Cooperativa

Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definio la significancia, especificamente en esta investigacion fue
a=0.05.

Se procedio a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decision en
funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:

p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)
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p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)

Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 16
Calculo correlacional entre la calidad de servicio y confianza

Calidad de
servicio Confianza

Rho de Coef. 1.000 0.292
Spearma Calidad de correlacion
n servicio Sig. (bilateral) . 0.000

N 236 236

Coef. 0.292 1.000

Confianza cgrrela_cién
Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 16, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.292 entre la calidad de servicio y confianza.
En base al p-valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna; ademas se demostr6 que existe
relacion positiva baja entre la calidad de servicio y la confianza de la Cooperativa

Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la cuarta hipétesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas de la Cooperativa

Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definid la significancia, especificamente en esta investigacion fue
a=0.05.

Se procedi6é a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decisién en

funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:
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p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)

Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 17
Calculo correlacional entre la calidad de servicio y expectativas

Calidad de .
.. Expectativas
servicio

Rho de Calidad de Coef. de correlacién 1.000 0.273
Spearman Semvicio Sig. (bilateral) . 0.000

N 236 236

Coef. de correlaciéon 0.273 1.000

Expectativas  Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 17, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.273 entre la calidad de servicio y
expectativas. En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna; ademas, se demostrd que
existe relacion positiva baja entre la calidad de servicio y las expectativas de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la quinta hipétesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y los elementos tangibles
de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y los elementos tangibles de
la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definid la significancia, especificamente en esta investigacion fue
a=0.05.

Se procedi6é a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decisién en
funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:
p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)
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Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 18
Calculo correlacional entre la satisfaccion de los clientes y elementos tangibles
Satisfaccion de Elementos
los clientes tangibles
Rho de . L, Coef. Correlaciéon 1.000 0.324
Satisfaccion de _. .
Spearman los clientes Sig. (bilateral) . 0.000
N 236 236
Elementos Cpef. Qorrelacic’m 0.324 1.000
tangibles Sig. (bilateral) 0.000 :
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 18, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.324 entre satisfaccion de los clientes y
elementos tangibles. En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05,
concluyéndose rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna; se demostré
también que existe relacidn positiva baja entre la satisfaccion de los clientes y los

elementos tangibles de la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la sexta hipotesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la fiabilidad en la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la fiabilidad en la

Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definio la significancia, especificamente en esta investigacion fue
a=0.05.

Se procedio a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decision en
funcidn a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:
p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)
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Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 19
Calculo correlacional entre la satisfaccion de los clientes y la fiabilidad

Satisfaccion

) Fiabilidad
de los clientes
Rho de Satisfaccion Coef. correlacion 1.000 0.312
Spearman de los clientes Sig. (bilateral) . 0.000
N 236 236
Coef. correlacion 0.312 1.000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 19, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.312 entre satisfaccion de clientes y fiabilidad.
En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose rechazar la
hip6tesis nula y aceptar la hipotesis alterna; también se encontrd que existe relacion
positiva baja entre la satisfaccion de los clientes y la fiabilidad en la Cooperativa

Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la séptima hipotesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la capacidad de
respuesta en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la capacidad de respuesta
en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definid la significancia, especificamente en esta investigacion fue
o=0.05.

Se procedi6é a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decisién en
funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:
p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)
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Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 20
Calculo correlacional entre la satisfaccion de los clientes y capacidad de
respuesta

Satisfaccion de los Capacidad de
clientes respuesta
Rhode  gatisfaccion Coef. correlacion 1.000 0.386
Spearman (e |os Sig. (bilateral) . 0.000
clientes N 236 236
_ Coef. correlacion 0.386 1.000
Capacidad i pilateral) 0.000 .
de respuesta
236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 20, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.386 entre la satisfaccion de clientes y
capacidad de respuesta. En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05,
concluyéndose rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; ademas, se
encontré que existe relacion positiva baja entre la satisfaccion de los clientes y la

capacidad de respuesta en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la octava hipo6tesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la seguridad de la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la seguridad de la

Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definio la significancia, especificamente en esta investigacion fue
a=0.05.

Se procedié a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decision en
funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:
p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)
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Se realizé la prueba estadistica.

Tabla 21
Célculo correlacional entre la satisfaccion de los clientes y seguridad

Satisfaccion

. Seguridad
de los clientes

Rho de Coef. de 1.000 0.280
Spearman Satisfaccibn  correlacion

de los clientes Sig. (bilateral) . 0.000

N 236 236

Coef. de 0.280 1.000
. correlacion

Seguridad g hilateral) 0.000 .

N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 21, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.280 entre la satisfaccion de clientes y
seguridad. En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna; ademas se encontré que
existe positiva baja relacion entre la satisfaccion de los clientes y la seguridad de la

Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Probando la novena hipotesis especifica

Se plantearon las hipétesis de tipo estadistico:
Ho: No existe relacién entre la satisfaccion de los clientes y la empatia en la
Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
Ha: Existe relacion entre la satisfaccion de los clientes y la empatia en la

Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.

Luego se definio la significancia, especificamente en esta investigacion fue
o=0.05.
Se procedid a establecer la regla estadistica que ayudo a tomar la decision en

funcién a los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada, como sigue:

p < a: rechazar (Ho) y aceptar (Ha)

p > a: aceptar (Ho) y rechazar (Ha)
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Se realiz6 la prueba estadistica.

Tabla 22
Calculo correlacional entre la satisfaccion de los clientes y empatia

Satisfaccion

de los clientes Empatia
Rho de Satisfaccion Coef. Correlacion 1.000 0.426
Spearman de los clientes Sig. (bilateral) . 0.000
N 236
Coef. Correlacion 0.426 1.000
Empatia Sig. (bilateral) 0.000 .
N 236 236

Nota: Resultados obtenidos utilizando el programa SPSS V.26.

Interpretacion. Los resultados presentados en la Tabla 22, muestran que la
correlacion Rho de Spearman es de 0.426 entre satisfaccion de los clientes y
empatia. En base al p valor = 0.000, menor a pe valor = 0.05, concluyéndose
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna; ademas se encontrd
existencia de asociacion positiva y moderada entre la satisfaccion de los clientes y

la empatia en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023.
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V.  DISCUSION

Al hablar de calidad en los servicios que se presta es fundamental para lograr
satisfacer a clientes empresariales; las empresas deben esforzarse por ofrecer
servicios de alta calidad, de tal manera que los usuarios de estos servicios queden
satisfechos y hagan el efecto multiplicador hacia su entorno, de lo contrario, si un
cliente tiene una mala experiencia 0 un servicio de mala calidad, se sentira
insatisfecho y serd un potencial problema, que en vez de sugerir el uso de
determinado servicio tratara de dar comentarios negativos. En el sistema financiero,
se exige bastante calidad, empatia, rapidez, seguridad, como elementos
importantes a considerar; esto debido a que existe bastante competencia en el
sector, esto hace que el cliente tenga un mayor abanico de empresas para su
eleccion y si no se brinda servicios de calidad, se tendra como consecuencia
clientes insatisfechos.

En calidad y satisfaccion en la cooperativa estudiada, con grado de significancia
p-valor =0.000; quedando demostrado que en este contexto la calidad de servicio
tiene muestra asociacion hacia la satisfaccion de usuarios de los servicios
financieros que se le ofrece; esto permite afirmar que lo que perciben los usuarios
hacia la calidad brindada por la empresa es media, lo que genera que los clientes
sientan altos niveles de descontento ante las instituciones financieras en general.
Los hallazgos van en la misma orientacion de lo que encontraron Malpartida et al.
(2022) en donde indicaron la existencia de correlacion significativa entre la calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes; asi mismo, Crispin et al. (2020) sefialaron
una correlacion significativa entre estas variables. Por esta razon, la empresa debe
procurar mejorar los estandares de calidad en sus diversas dimensiones, de tal
manera que logre subir sobre niveles de satisfaccion de sus usuarios de servicios,
esto le llevara a una mayor fidelizacion, por lo tanto, a ventas menos costosas.

En cuanto se refiere a calidad en servicios, asociado a calidad funcional se
encuentran correlacionadas significativamente, ya que se determind un nivel de
significancia p-valor = 0.000, el resultado demuestra que los clientes de la
cooperativa perciben que niveles bajos de calidad, por tanto, no se manifiestan
estos en la calidad funcional. Los resultados van en la orientacién de lo que
encontraron Tupac et al. (2021), quienes manifiestan que lo que se busca como

calidad de servicio es que se garantice la seguridad del cliente en reducir riesgos
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en la prestacion de servicio; mientras, George et al. (2022) indicé que la calidad
funcional es el modo como el cliente recibe el servicio y como lo cede la empresa.
En este sentido, la empresa debe procurara mejorar la calidad de servicio en el
momento en que se presta el servicio hacia el cliente, debe empefarse en crear
una experiencia satisfactoria al atender a sus clientes, brindandoles valor
aumentado sobre los servicios que presta.

Se ha comprobado que la calidad y el valor de servicio se relacionan
significativamente con un p-valor = 0.000, esto demuestra una asociacion entre la
variable y la dimension, quedando demostrado que, en la Cooperativa, aun se
percibe que la calidad de servicio es inadecuada y por lo tanto no se ve reflejada
en la creacién de valor en el servicio, el que obtienen los clientes de parte de una
organizacion empresarial. Los resultados concuerdan con lo sefialado por Henao
(2020) quien manifiesta que el valor del servicio es el propdsito logrado del cliente
después de adquirir el servicio, el cual es fundamental para seguir confiando en la
empresa de la cual obtuvo el servicio. Por ello, la empresa debe trabajar en la
creacion de valor para sus clientes, puesto que el usuario de los servicios acude a
una determinada empresa por que espera recibir algo mas, es decir un valor
afnadido.

Al correlacionar confianza y asociarlo a satisfaccion, se ha obtenido una
correlacion significativa con p-valor = 0.000, lo que significa que los clientes adn no
se sienten satisfechos en relacion a la confianza que ofrece la empresa, por tanto,
seran cautelosos al hacer uso de los servicios que presta. Tanto es asi que, Forero
& Neme (2021) afirmaron que la confianza es la apreciacion que tiene el sujeto
sobre una entidad en cuanto a afos de servicio, producto que se ofrece, marca y
servicio brindado. Para ello la empresa debe implementar acciones para generar
confianza en los diversos procesos, pero principalmente en los que estan
orientados a la atencioén al cliente, ya que de esta habra incremento de la confianza
por ende alta satisfaccion.

De otro lado también se logré comprobar la existencia de relacion significativa
entre la calidad de servicio y las expectativas, al obtener un p-valor = 0.000, este
valor indica que la calidad ofrecida de parte de la empresa, no esta a la altura de
expectativas que tiene el usuario empresarial acerca de los servicios que recibe.

Esto va en el mismo sentido con lo pronosticado por Silva et al. (2021) en donde
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afirmaron que la expectativa es el punto de vista que ostenta tener el cliente en
cuanto a la marca de una compariia y su experiencia con ella sobre la atencion
recibida. De este modo la calidad de servicio es base fundamental para colmar las
expectativas de los clientes, si se logra esto se tendra no solo clientes satisfechos,
sino que también posicionados, los cuales serviran de referentes y recomendaran
un determinado servicio 0 empresa.

Los elementos tangibles son elementos muy importantes a considerar dentro de
la calidad de servicio, en la investigacion se ha conseguido una correlacion
significativa con p-valor = 0.000, se pudo corroborar que existe relacion significativa
entre la satisfaccion de los clientes y los elementos tangibles en la cooperativa,
debido a que aun hay aspectos que se deben mejorar como son los equipos que
tiene la empresa y que deben actualizarlos para que el cliente sienta satisfaccion
por el servicio brindado, a pesar de contar apropiadamente con empleados
altamente capacitados e instalaciones fisicas atractivas, aseadas, y muy
confortables, que es lo que el cliente espera recibir, aun se debe mejorar en relacion
a los equipos. Al respecto, Sang et al. (2021) sefial6 que estos elementos tangibles
son componentes fisicos en donde un sujeto puede apreciarlos, entre estos se
encuentra la infraestructura que tiene una cierta compafiia, los individuos que
trabajan en ella y los materiales que se pueden utilizar en el interior de la misma.
Por tanto, la empresa debe seguir mejorando sus elementos tangibles como la
apariencia de los trabajadores, equipos modernos, limpieza e infraestructura
adecuada, que garantice un mayor nivel de satisfaccion en ellos clientes.

Por otro lado, este estudio permiti6 comprobar, cierta asociacion significativa de
satisfaccion y fiabilidad en usuarios empresariales, debido a que se obtuvo una
significancia p-valor = 0.000, demostrando de esta manera que los clientes, segun
su percepcion hacia la empresa, esta muestra deficiencias en su fiabilidad, por
tanto, no se ve reflejado en la satisfaccion. Esto concuerda con lo manifestado por
Obregon et al. (2021) donde indicé que la satisfaccion del cliente es un estado
mental que tiene el sujeto en responder de manera intelectual y emocional, ante
una necesidad saciada; mientras, Fabian et al. (2022) considero6 que la fiabilidad es
la actitud demostrable que tiene el empleado en operar un servicio. Quedando

pendiente seguir mejorando en la fiabilidad, de tal manera que los clientes sientan
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total confianza en los servicios que se ofrece, pero mas aun logren sentirse
confiados en los empleados, que les aseguraran servicios de calidad.

La capacidad de respuesta, esta dada por la accién efectiva que toma el
trabajador en base a su conocimiento adquirido y habilidades desarrolladas en
responder adecuadamente una situacion, inquietud, duda que tiene el cliente, en
un tiempo prudencial. Tanto es asi que, Sang et al. (2021) afirmaron que la
capacidad de respuesta es la forma como se cumplen de manera efectiva las
exigencias del cliente. Es por ello, que se comprobd que existe relacion significativa
entre la satisfaccion de usuarios empresariales y capacidad de respuesta, con un
p-valor =0.000, demostrandose que los clientes aprecian bastante la capacidad de
respuesta que se les pueda ofrecer a situaciones principalmente inesperadas, que
les pueda ocurrir a los clientes a la hora de recibir el servicio, y por ende como los
empleados atienden dicha situacién, o como garantizan a los clientes que se le
solucionara un determinado problema, por ejemplo. Con estos hallazgos la
cooperativa cumple con los requerimientos de los clientes, mediante informacién
clara y precisa que brinda el colaborador, manifestando disposicion de atender al
cliente ante un tramite que desea realizar.

La seguridad en el servicio brindado por la cooperativa, es fundamental, puesto
que los clientes valoran en demasia, debido a que se esta hablando de recursos
financieros, los cuales son valorados altamente, se ha obtenido una correlacion
significativa con p-valor = 0.000, lo que comprobd que existe relacion entre la
satisfaccion de los clientes y la seguridad. Conforme a ello, cabe recalcar que a
pesar que los clientes no se encuentran satisfechos del todo, perciben que la
seguridad en la cooperativa es la adecuada; esto lo corrobora Fabian et al. (2022)
cuando mencionaron que la seguridad tiene que ver con el contexto actual, la
cortesia que se le da a la persona gue visita una empresa y el conocimiento que
ofrece en transmitir confiabilidad. También Crespin et al. (2020), determinaron que
en cuanto a seguridad tiene relacion significativa en cuanto a satisfaccion en
clientes de bancos. Ademas, la empresa respeta apropiadamente la privacidad de
datos, atienden con cortesia y son amables con los clientes, ya que en la actualidad
los datos personales son mal manejados con otros fines por empresas informales

para extorsionar y que poco o nada se hace para brindar seguridad a la persona,
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ante ello, la cooperativa ha tomado medidas para evitar que se produzcan fraudes
con el uso de la informacion de los clientes.

Por udltimo, se sabe que muchas compafiias cuentan con personal capacitados
en atencion al cliente y demuestran su empatia a los clientes sin menospreciar si
hacer diferencias de sexo, raza, color o religion. Por otro lado, aun existe el racismo
y clasismo en muchas empresas, donde solo atienden de manera adecuada y
amable a los de misma condicion de status social, mientras que a otras personas
los atienden de mala manera, le dan respuesta equivocadas por salir de paso,
cuando en realidad no deberia de existir la diferencia entre clientes ni quien tiene
MASs 0 menos recursos econdmicos. Al respecto, Fabian et al. (2022) indicaron que
la empatia es la actitud positiva que ofrece un sujeto en expresar emocion
satisfactoria en otro. Se logro obtener una correlacion significativa con p-valor
=0.000, se comprobd que existe relacion entre la satisfaccion de usuarios
empresariales con empatia en la cooperativa, demostrando al mismo tiempo, una
atencibn mas personal y que estén orientadas a necesidades de usuarios

empresariales, permitiendo su buen entendimiento.
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VI. CONCLUSIONES

La investigacion realizada permitio plantear como conclusiones:

Primera. Se determiné la relacidbn que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023; fundamentado en el p valor = 0.000.

Segunda. Se determind la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
calidad funcional en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;

fundamentado en el p valor = 0.000.

Tercera. Se determind la relacion que existe entre la calidad de servicio y el valor
de servicio en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023,

fundamentado en el p valor = 0.000.

Cuarta. Se determino la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
confianza en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;

fundamentado el p valor = 0.000.

Quinta. Se determind la relacién que existe entre la calidad de servicio y las
expectativas en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;

fundamentado en el p valor = 0.000.

Sexta. Se determind la relacion que existe entre la satisfaccion de los clientes
y los elementos tangibles en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay,
2023; fundamentado en el p valor = 0.000.

Séptima. Se determind la relacién que existe entre la satisfaccion de los clientes
y la fiabilidad en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;

fundamentado en el p valor = 0.000.

Octava. Se determiné la relacién que existe entre la satisfaccién de los clientes
y la capacidad de respuesta en la Cooperativa Grupo Popular de

Abancay, 2023; fundamentado en el p valor = 0.000.

Novena. Se determind la relacién que existe entre la satisfaccion de los clientes y
la seguridad en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;

fundamentado en el p valor = 0.000.
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Décima. Se determind la relacion que existe entre la satisfaccion de los clientes
y la empatia en la Cooperativa Grupo Popular de Abancay, 2023;

fundamentado en el p valor = 0.000.
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VIl.  RECOMENDACIONES

La investigacion realizada, permite platear como recomendaciones:

Primera. Se recomienda a la empresa la implementacion de un programa
capacitacion en gestion de la calidad de servicio al cliente, orientado a
todos sus trabajadores, de tal manera que se logre cumplir con

indicadores de excelencia en el servicio que presta.

Segunda. Se recomienda a la empresa implementar un programa de control de
riesgos en la prestacion de servicios al cliente, de tal manera que se
reduzca de manera paulatina la ocurrencia de eventos no controlados

que afecten al cliente.

Tercera. Serecomienda al area de Recurso Humanos de la empresa, implementar
un taller de fortalecimiento de empatia emocional, de tal manera que
los trabajadores fortalezcan sus competencias en esta habilidad blanda
y muestren comportamientos empaticos hacia los clientes, lo cual

redundara en una mayor confianza de los clientes hacia la empresa.

Cuarta. Se recomienda a la empresa implementar en sus trabajadores talleres
de escucha activa, de tal manera que brinden mayor confianza a los

clientes y de este modo lograr su fidelizacién con la empresa.

Quinta.  Se recomienda al &rea de servicio al cliente implementar un buzén de
sugerencias, de tal manera que se logre identificar las expectativas del

cliente y luego traducirlos en acciones de atencidn concretas.

Sexta. Se recomienda a la empresa realizar mayor inversion en la renovacion
de equipos, principalmente en los que estan en contacto con el cliente,
puesto que mejora la imagen de los clientes hacia la empresa, de esta
manera se sentirdn mas satisfechos con la calidad del servicio de la

empresa.

Séptima. Se recomienda trabajar estrategias de mejora de la fiabilidad, puesto
gue es una dimensién calificada como baja de parte de los clientes,
para ello se debe implementar politicas de cumplimiento oportuno de

los servicios que se ofrece.
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Octava. Se recomienda disefiar e implementar protocolos de respuesta rapida
para casos no previstos y que puedan suceder en la atencion a los
clientes, lo que generara confianza en los clientes cuando sea resuelta

cualquier situacion imprevista.

Novena. Se recomienda realizar un andlisis de los resultados de quejas del
cliente, a fin de implementar acciones de solucién rapida, de cara a
brindar un mejor servicio y evitar la fuga de clientes por casos mal

atendidos.

Décima. Se recomienda laimplementacion de programas de fortalecimiento para
evitar casos de discriminacion de toda indole, esto dara mayor
satisfaccion al cliente y por tanto mayor fidelizacion con la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadro de operacionalizacion de las variables

Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular en la ciudad de Abancay, 2023

V2: Satisfaccién
del cliente

consecuencia deseada del cliente.
Para otras fuentes, la palabra
aparenta "libertad de indecision".
No obstante, los  términos
"apropiado "gozar" o]
"exuberancia” son utilizados con
mucha frecuencia para describir la
concepcién de satisfaccion (Torres
et al., 2021).

Se define operacionalmente ya
que se divide en cinco
dimensiones los cuales son:
aspectos vinculados con la
satisfaccion del cliente.

Valor de servicio

Informe de marketing

Solucion de problemas

Recomendacién
Confianza Ideal
Necesidades
Adaptacion
Expectativas Informacion

Conocimientos

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador Nivel de medicién
Elementos Equqs modgrpos
. Instalaciones fisicas
tangibles ———
Es la direccion seguida por los Capac_lta_uon
rescu?sos traba'ao?ores ch)e una | Mediante laaplicacion  del | Cumplimiento Escala de Likert:
com aﬁia'yesto ini:lu e a todos los cuestionario de  Calidad de | Fiabilidad Interes 1) Totalmente én
trab:gador’es inclu er):do a los que servicio, se podra reconocer en la Desempefio desacuerdo
. . 2 Uy S g Cooperativa Grupo Popular de . Informacion
V1: Calidad de no tienen trato directo con clientes, Abanca c6mo  meiorar los Capacidad de Valores 2) En desacuerdo
servicio y es una ventaja competitiva a Elemen%/és tangibles IJ:iabiIidad respuesta Disposicién 3) Indeciso
que operan en una sconomia de | Capacidad de  respuesta Confianza 5 Towments de
servicios pueden obtener g’glg;{'ec:ig‘ Empatia, en beneficio | Seguridad anaccl:dafl d? datos acuerdo
(Tschohl, 2018). ' ortesia
Atencién integral
Empatia Atencidn personalizada
Entendimiento
Es la sensacion de encontrase Calidad Requerimientos
"satisfecho”. El principio de ello, fu?](lzi(?nal Interés
recomienda  que  satisfacer Prestacion de servicios Escala de Likert:
representa superar la Confianza .

1) Totalmente en

desacuerdo
2) En desacuerdo
3) Indeciso

4) De acuerdo
5) Totalmente de
acuerdo




Anexo 2: Matriz de consistencia

Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular en la ciudad de Abancay, 2023

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables y dimensiones

Metodologia

PE1

PE2

PE3

PE4

PE5

PE6

PE7

Problema general:

¢ Qué relacién existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los
clientes en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 20237

Problemas especificos:

¢Qué relacion existe entre la
calidad de servicio con la
calidad funcional en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 20237

¢ Qué relacion existe entre la
calidad servicio con el valor de
servicio en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay,
2023?

¢Qué relacion existe entre la
calidad de servicio con la
confianza en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay,
2023?

¢Qué relacion existe entre la
calidad de servicio con las
expectativas en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay,
2023?

¢ Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los clientes con
los elementos tangibles en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 20237

¢Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los clientes con
la fiabilidad en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay,
2023?

¢Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los clientes con

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023.

Objetivos especificos:

O1 Establecer la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la
calidad funcional en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

02 Determinar la relacion que existe de
la calidad servicio y el valor de
servicio en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023.

O3 Establecer la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la
confianza en la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023.

04 Determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y las
expectativas en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023.

O5 Establecer la relacion que existe
entre la satisfaccion de los clientes
y los elementos tangibles en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

06 Determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion de los clientes
y la fiabilidad en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023.

O7 Determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion de los clientes
y la capacidad de respuesta en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

08 Establecer la relacién que existe

Hipotesis general:
Ha: Existe relacion significativa entre la

calidad de servicio y la satisfaccién
de los clientes en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023.

HO No existe relacion significativa entre

la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

Hipotesis especificas:
H1 Existe relacién entre la calidad de

H2

servicio y la calidad funcional de la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

Existe relacion entre la calidad
servicio y el valor de servicio de la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

H3 Existe relacion entre la calidad de

servicio y la confianza de la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

H4 Existe relacion entre la calidad de

servicio y las expectativas de la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

H5 Existe relacion entre la satisfaccion

de los clientes y los elementos
tangibles de la Cooperativa Grupo
Popular de Abancay, 2023.

H6 Existe relacion entre la satisfaccion

de los clientes y la fiabilidad en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

H7 Existe relacion entre la satisfaccion

de los clientes y la capacidad de
respuesta _en la Cooperativa

Variable 1:
Calidad de servicio

Dimensiones:

- Elementos tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

Variable 2:
Satisfaccion de los clientes

Dimensiones:

- Calidad funcional
- Valor de servicio
- Confianza

- Expectativas

Tipo de investigacién:
Basica

Disefio de investigacion:
No experimental, transversal,
descriptivo y correlacional

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacién:

610 clientes que visitaron la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay en los meses de abril y
mayo.

Muestra:

Mediante la férmula de poblacién
finita de Fisher se obtuvo 236
clientes que visitaron la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay en los meses de abril y
mayo.
Técnica de recoleccion de
datos:

Encuesta

Instrumento de recoleccion de
datos:
Cuestionario 1:
servicio.
Cuestionario 2: Satisfaccion de
los clientes

“Calidad de




la capacidad de respuesta en
la Cooperativa Grupo Popular
de Abancay, 2023?

PE8 ¢Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los clientes con
la seguridad en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay,
20237?

PE9 ¢(Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los clientes con
la empatia en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay,
2023?

entre la satisfaccion de los clientes
y la seguridad en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023
09 Determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion de los clientes
y la empatia en la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay, 2023.

Grupo Popular de Abancay, 2023.

H8 Existe relacion entre la satisfaccion
de los clientes y la seguridad de la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.

H9 Existe relacion entre la satisfaccion
de los clientes y la empatia en la
Cooperativa Grupo Popular de
Abancay, 2023.




Anexo 3: Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado (a) cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidén sobre
la calidad del servicio brindado por los trabajadores de la Cooperativa Grupo
Popular. La informaciéon que proporcione serd tratada de forma confidencial y
anonima. Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales
debera Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5

Escala de | Totalmente en En . Totalmente de

valoracion desacuerdo desacuerdo Ind?l;'SO De azg\l;erdo acuerdo
(TD) (D) (TA)

CALIDAD DE SERVICIO Escala de valoracién
1 2 3 4 5

ones

Indicadores N° items a
'_

Dimensi

a|l - |<| &

Los trabajadores de la Cooperativa
Equipos manejan de manera adecuada los
modernos equipos modernos y  seguros
durante su atencion.
Las instalaciones fisicas de la
Instalaciones Cooperativa Grupo Popular de
fisicas Abancay son atractivas, limpias y
cémodas.
Los trabajadores de la Cooperativa
Capacitacién 3 | demuestran estar capacitados para
brindar una atencion eficiente.
Los colaboradores cumplen con
atenderlo oportunamente
Los trabajadores se interesan en
Interés 5 | ayudarlo durante su permanencia en
la Cooperativa
Los trabajadores de la Cooperativa
Grupo Popular de Abancay
Desempefio 6 | desempefian correctamente su labor
demostrando tener conocimiento del
tema.
La informacion que dan los
colaboradores es de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites
a realizar.
Los valores de los colaboradores
Valores 8 | son importantes ante el servicio
solicitado.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Cumplimiento 4

FIABILIDAD

Informacion 7

CAPACIDAD DE
RESPUESTA




Segun la capacidad de respuesta
observa disposicién para atenderlo y

Disposicion 9 -
ayudarlo durante su permanencia en
la Cooperativa
Los colaboradores generan

Confianza 10 | confianza en el servicio brindado a

2 través de su comportamiento.
o - Al momento que lo atienden lo hacen
% anzggz;d de 11 | cuidandoy respetando su privacidad
O] de datos.
%] Al atenderlo con cortesia y
Cortesia 12 | amabilidad se demuestra seguridad
en el servicio brindado.
Al aplicar la atencién integral,
Atencion integral | 13 | observa que la calidad de servicio es
¢ adecuada.
'<T: Atencién 14 La atencion personalizada esta de
% personalizada acuerdo a sus necesidades.
w La empatia que tienen los
Entendimiento 15 | colaboradores permite el buen

entendimiento a los clientes




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Estimado (a) cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre
la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular. La informacién que
proporcione sera tratada de forma confidencial y an6nima. Se agradece su
colaboracion.

Indicaciones: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales
debera Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
Escala de | Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
valoracién desacuerdo desacuerdo () A) acuerdo
(TD) D) TA)
SATISFACCION DE LOS CLIENTES Escala de valoracién
o c 1 2 3 4 5
g -§ $| Indicadores | N° items o lal - |<| =
o El personal soluciona
| Requerimientos | 1 | qatistactoriamente sus requerimientos.
<DE <Z( Su analista conoce su interés y
oo Interés 2 | necesidades sobre el requerimiento de
z S su préstamo.
0> - La entidad de prestacion servicio es
T Prestacion de . ! .
servicios 3 | satisfactorio en comparacion con otras
empresas del mismo rubro.
O Siente confianza en la calidad de
O Confianza 4 | atencion y servicio brindado por su
z analista.
l(JnJ Para darle valor al servicio debe tener
w Informe de 5 |en cuenta el informe de marketing para
al marketing describir el desempefio de una
% determinada campafia.
Z:' Solucién de 6 Su analista resuelve sus
> problemas inconvenientes de manera eficaz.
La entidad es recomendada por otras
< Recomendacién | 7 | personas por la calidad de servicio que
'2‘ brinda.
< Los servicios prestados se encuentran
'-Z'- Ideal 8 | cercade los ideales para una empresa
@] de este rubro.
© Necesidades 9 El analista que le atiende se preocupa
por las necesidades de su persona.
" Adaptacién 10 El ser.vicio ofrecido se adapta a las
< necesidades de los clientes
E El personal que labora brinda una
|<£ Informacion 11 | explicacién clara e informacion de los
O servicios prestados.
L Los colaboradores de la entidad
E Conocimientos | 12 | poseen conocimientos claros sobre los
servicios prestados que se le brindan.




Anexo 4: Validaciéon de instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que

considere pertinente.

Variable: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimension: ELEMENTOS TANGIBLES.

Objetivos de la Dimension. Identificar ios elementos tangibles de la cooperativa

para maximizar los resultades.

Indicadores ftem Claridad | Coherencla | Relevancia | _OPservaciones/
Recomendaciones
L os trabajadores de la Cooperativa manejan de
Equipos modemnos |manera adecuada los equipos modernos y 3 3 3 -
seguros durante su atencion.
Las instalaciones fisicas de la Cooperativa
Instalaciones fisicas |Grupo Popular de Abancay son atractivas, 3 3 3 -
impias y comodas.
L os trabajadores de la Cooperativa demuestran
ICapacitacion lestar capacitados para brindar una atencién 3 3 3 -
eficiente.
Segunda dimension: FIABILIDAD.
Objetivos de la Dimensién. Identificar la fiabilidad de los colaboradores para maximizar los resultados.
i ) . ) Observaciones/
INDICADORES tem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Los colaboradores cumplen con atenderlo
Cumplimiento oportunamente. 3 3 3 -
Los trabajadores se interesan en ayudarlo
durante su permanencia en la Cooperativa
Interés 3 3 3 -
Los trabajadores de la Cooperativa Grupo Popular
de Abancay desempefian correctamente su labor
Desempefio demostrando tener conocimiento del tema. 3 3 3 -

Tercera dimensiéon: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetivos de la Dimension: Identificar la capacidad de respuesta de los colaboradores para maximizar los resultados.

” ” ’ s Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
lLa informacion que dan los colaboradores es de
ifforhacisn Imanera clara y adecuada sobre los pasos o tramites 3 3 3 _
a realizar.
lLos valores de los colaboradores son importantes
lante el servicio solicitado.
alores 3 3 3 -
|Segun la capacidad de respuesta observa
. L disposicion para atenderlo y ayudarlo durante su
Disposicién lpermanencia en la Cooperativa 3 3 3 =
Cuata dimension: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimension: Identificar la seguridad de los colaboradores para maximizar los resultados.
B . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Los colaboradores generan confianza en el servicio
Confianza brindado a través de su comportamiento. 3 3 3 _
IAl momento que lo atienden lo hacen cuidando y
respetando su privacidad de datos.
Privacidad de datos 3 3 3 -
IAl atenderlo con cortesia y amabilidad se
ldemuestra seguridad en el servicio brindado.
Cortesia 3 3 3 -




Quinta dimension: EMPATIA.
mension: I

Objetivos de la di

maximizar los resultados.

Observaciones/
INDICADORES item Claridad | Coherencia Relevancia | gpecomendaciones
Al aplicar la atencién integral, observa que la
lAtencion integral calidad de servicio es adecuada. 3 3 &
La atencion personalizada esta de acuerdo a sus
IAtencion necesidades.
personalizada 3 3 =
La empatia que tienen los colaboradores permite el
buen entendimiento a los clientes
Entendimiento 3 3 -

Sexta dimension: CALIDAD FUNCIONAL.
Objetivos de la Dimensién: Identificar la calidad funcional de los colai

oradores para maximizar los resultados.

Observaciones/

servicios

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

[E| personal soluciona satisfactoriamente sus

Requerimientos requerimientos. 3 3 -
ISu analista conoce su interés y necesidades sobre
el requerimiento de su préstamo.

Interés 3 3 -
La entidad de prestacion serviclo es satisfactorio en|

Prestacién de comparacién con otras empre: mismo rubro. a3 3

Séptima dimensiéon: VALOR DE SERVICIO.
Objetivos de la dimensién: Identificar el valor de servicio de los analistas para maximizar los resultados.

Observaciones/

lproblemas

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

iSiente confianza en la calidad de atencién y

IConfianza iservicio brindado por su analista. 3 3 =
[Para darle valor al servicio debe tener en cuenta el

. [informe de marketing para describir el desempefio

Informe de marketinglde una determinada campafia. 3 3 &
Su analista resuelve sus inconvenientes de manera

Solucién de eficaz. 3 3 R

Octava dimension: CONFIANZA
Objetivos de la D

imension: Identificar la confianza que los colaboradores dan para maximizar los resultados.

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

La entidad es recomendada por otras personas por

Recomendacion la calidad de servicio que brinda. 3 3 _
Los servicios prestados se encuentran cerca de los

para una empresa de este rubro.

Ideal 3 3 -
|[El'analista que le atiende se preocupa por las
necesidades de su persona.

INecesidades 3 3 -

Novena dimension: EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES,

Objetivos de la Dimension: Identificar las e

de los clientes

para maximizar los re.

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencla Recomendaciones
El servicio ofrecido se adapta a las necesidades de
ladaptacion los clientes a a _
El personal zuo labora brinda una explicacién clara
@ Informacion de lo: rvi ados.
Informaciéon 3 3 -
[Conocimientos 3 3 -

Observaciones (precis.
Opiniédon de aplicabilid

si hay suficiencia):
Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Bullén Solis Omar

E:

cialidad del evaluador: Docente en investigacion

Firi alu
DNI 43674409

Aplicable después de corregir [ ]

10 de julio de 2023

dor

No aplicable [ ]
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario para medir la “ Calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular Abancay, 2023"

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DRatos generales del juez

VLRRtriieo Subink  Hoenles Cordevn .

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor -

Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( )

~TesTionw INS7iTuclowal
- A deteristanciauw
‘ﬂ Qo e \ T o0

Areas de experiencia profesional:

i e - '
ERUIGIOh ol o DIREC Y IQL’G.I OWRL /:(/uca clan. / L/u nag

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: Mas de 5 anos ( Ve )

Experiencia en Investigacion AN divisTracidn  [4Qsenq . .

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
s Cuestionario para medir la “calidad de servicio y la satisfaccion de los clienles1
Narbede 1o Prisbs: en la cooperativa grupo popular Abancay”
Atorg: Susan Pamela Tapia Callalli
Procadoncla: Abancay-Apurimac
Administracion: Aplicacion en campo

Tiempo de aplicacion: 1aimin
Ambito de aplicacién: Poblacion de negociantes de los mercados, ferreterias, etc.

Significacién: El objetivo es medir la calidad de servicio percibidas por los clientes, asi

como el comportamiento que desarrollan los clientes al momento de darle el
préstamo




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Soporte teérico

Escala
(Variable)

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Elementos tangibles

Esta asociada a los aspectos fisicos como la
infraestructura, individuo y materiales (Sang et al., 2021)

Fiabilidad

Es considerado como el talento que exhibe el trabajador
para operar el servicio (Fabian et al., 2022)

Calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Es la manera de que se cumplan las exigencias del cliente
de una forma mas eficiente (Sang et al., 2021).

Escala ordinal

Seguridad

Contiene realidad, cortesia, sabiduria que permite la
transmision de creencias, confiabilidad (Fabian et al.,
2022).

Empatia

Es el provecho emotivo de un individuo con energia de otro
(Fabian et al., 2022)

Calidad funcional

Referido a la manera como el servicio es cedido y como el
cliente lo recibe, recalcando el valor por la calidad del
servicio (George et al., 2022).

Satisfaccion de los

Valor de servicio

Es el cometido que el cliente entiende haber conseguido
luego de haber adquirido el servicio; a tal efecto, el cliente
distingue el efecto que consigue del servicio (Henao, 2020).

clientes
Escala Ordinal

Confianza

Es un fenémeno de cognicién y una actitud de afecto que
manifiesta el optimismo sobre alguien, y cuando el
individuo de confianza se sienta motivada propiciamente
por la idea de que se esta contando con ella, denotando
una innegable capacidad de ser confiable (Vargas et al.,
2020)

Expectativas del cliente

Es la perspectiva que el cliente sobre la marca, el cual esta
angostamente asociada con la experiencia que ha tenido

sobre la propuesta que se brindan (Silva et al., 2021).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medir la “calidad de servicio y la satisfaccién de
los clientes en la cooperativa Grupo Popular Abancay 2023” elaborado por Susan Pamela Tapia Callalli en
el afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los items segln

corresponda.
Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

2. Bajo Nivel

adecuadas.
R El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El item no tiene relacion I6gica con la dimensién.
1. No cumple con el criterio
COHERENCIA - . - -
El item tiene El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario para medir la “ Calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa Grupo Popular Abancay, 2023”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

ESTEVES PAIRAZAMAN AMBROCIO TEODORO
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

| Gestion Administrativa
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Federico Villareal

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion Gestion Administrativa y Ciencias

de la Salud

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Cuestionario para medir la “calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

Nombre de la Prueba: . -
en la cooperativa grupo popular Abancay

Autora:

Susan Pamela Tapia Callalli

Procedencia:

Abancay-Apurimac

Administracién:

Aplicacion en campo

Tiempo de aplicacion:

15 min

Ambito de aplicacion: Poblacién de negociantes de los mercados, ferreterias, etc.

Significacion: El objetivo es medir la calidad de servicio percibidas por los clientes, asi
como el comportamiento que desarrollan los clientes al momento de darle el

préstamo
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4. Soporte teérico
Escala Subescala Definicién
(Variable) (dimensiones)

Elementos tangibles

Esta asociada a los aspectos fisicos como la
infraestructura, individuo y materiales (Sang et al., 2021)

Fiabilidad

Es considerado como el talento que exhibe el trabajador
para operar el servicio (Fabian et al., 2022)

Calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Es la manera de que se cumplan las exigencias del cliente
de una forma mas eficiente (Sang et al., 2021).

Escala ordinal

Seguridad Contiene realidad, cortesia, sabiduria que permite la
transmision de creencias, confiabilidad (Fabian et al.,
2022).
Empatia Es el provecho emoativo de un individuo con energia de otro
(Fabian et al., 2022)
Calidad funcional Referido a la manera como el servicio es cedido y como el

cliente lo recibe, recalcando el valor por la calidad del
servicio (George et al., 2022).

Satisfaccion de los

Valor de servicio

Es el cometido que el cliente entiende haber conseguido
luego de haber adquirido el servicio; a tal efecto, el cliente
distingue el efecto que consigue del servicio (Henao, 2020).

clientes
Escala Ordinal

Confianza

Es un fenémeno de cognicién y una actitud de afecto que
manifiesta el optimismo sobre alguien, y cuando el
individuo de confianza se sienta motivada propiciamente
por la idea de que se esta contando con ella, denotando
una innegable capacidad de ser confiable (Vargas et al.,
2020)

Expectativas del cliente

Es Ia perspectiva que el cliente sobre la marca, el cual esta
angostamente asociada con la experiencia que ha tenido
sobre la propuesta que se brindan (Silva et al., 2021).

5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medirla “calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes en la cooperativa Grupo Popular Abancay 2023" elaborado por Susan Pamela Tapia Callalli en
el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los items segin

corresponda.
Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende ' palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensioén o
indicador que esta
midiendo.

2. Bajo Nivel

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El item no tiene relacion loégica con la dimension.
1. No cumple con el criterio
COHERENCIA . ) L . .
El item tiene El item tiene una relacidén tangencial /lejana con

la dimensioén.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

Variable: CALIDAD DE SERVICIO.

Primera dimensidn/ Subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES.
Objetivos de la Dimensién: Identificar los elementos tangibles de la cooperativa

ara maximizar los resultados.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Dbservacu?nesf
Recomendaciones
Los trabajadores de la Cooperativa manejan de |4 4
Equipos modernos |manera adecuada los equipos modernos y 4
seguros durante su atencion.
Las instalaciones fisicas de la Cooperativa 3
Instalaciones fisicas |Grupo Popular de Abancay son atractivas, 3 4
limpias y comodas.
Los trabajadores de la Cooperativa demuestran |4 3
‘Capacitacion lestar capacitados para brindar una atencion 3
eficiente.
Segunda dimension/ Subcategoria: FIABILIDAD.
Objetivos de la Dimension: Identificar la fiabilidad de los colaboradores para maximizar los resultados.
. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Los colaboradores cumplen con atenderlo 4 4 3
Cumplimiento oportunamente.
Los trabajadores se interesan en ayudarlo 4 4
; durante su permanencia en la Cooperativa
Interés
4
Los trabajadores de la Cooperativa Grupo Popular (3 3
~ de Abancay desempeifian correctamente su labor
Desempefio demostrando tener conocimiento del tema. 4

Tercera dimensién/ Subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetivos de la Dimension: Identificar la capacidad de respuesta de los colaboradores para maximizar los resultados.

. . . i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
La informacion que dan los colaboradores es de 4 3
Informacién manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites 3
la realizar.
Los valores de los colaboradores son importantes 3 4
lante el servicio solicitado.
Valores 3
Segun la capacidad de respuesta observa 4 14
. o disposicion para atenderlo y ayudarlo durante su
Disposicion permanencia en la Cooperativa 3
Cuata dimension/ Subcategoria: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimension: Identificar la seguridad de los colaboradores para maximizar los resultados.
B : ; i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Los colaboradores generan confianza en el servicio 4
Confianza brindado a través de su comportamiento.
3
Al momento que lo atienden lo hacen cuidando y
respetando su privacidad de datos.
Privacidad de datos
3 3 3
IAl atenderlo con cortesia y amabilidad se 4
demuestra seguridad en el servicio brindado.
Cortesia
4 4
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Quinta dimensién/ Subcategoria : EMPATIA.
Objetivos de la dimensién: Identificar la empatia de los analistas para maximizar los resultados.

. ) . : Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
/Al aplicar la atencion integral, observa que la 4
Atencion integral calidad de servicio es adecuada. 4
4
La atencion personalizada esta de acuerdo a sus 3
Atencion necesidades. 4
personalizada 3
La empatia que tienen los colaboradores permite el 4 3 4
buen entendimiento a los clientes
Entendimiento
Sexta dimension/ Subcategoria: CALIDAD FUNCIONAL.
Objetivos de la Dimension. Identificar la calidad funcional de los colaboradores para maximizar los resuftados.
. Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
El personal soluciona satisfactoriamente sus 4 3
Requerimientos requerimientos. 4
Su analista conoce su interés y necesidades sobre 4
lel requerimiento de su préstamo.
Interés 3
3
La entidad de prestacion servicio es satisfactorio enid 4
Prestacion de lcomparacion con otras empresas del mismo rubro.
servicios 4
Séptima dimensién/ Subcategoria: VALOR DE SERVICIO.
Objetivos de la dimensién: Identificar el valor de servicio de los analistas para maximizar los resultados.
P ) . i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Siente confianza en la calidad de atencién y 3
X servicio brindado por su analista. 4
Confianza
4
Para darle valor al servicio debe tener en cuenta el 4
_ [informe de marketing para describir el desempefic
Informe de marketinglde una determinada campafia. 4 4
Su analista resuelve sus inconvenientes de manera 4 4

Solucion de
problemas

eficaz.

Octava dimension/ Subcategoria: CONFIANZA.
Objetivos de la Dimension: Identificar la confianza que los colaboradores dan para maximizar los resultados.

Observaciones/

Necesidades

idades de su persona.

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
La entidad es recomendada por otras personas por |4
Recomendacién la calidad de servicio que brinda. 3 4
Los servicios prestados se encuentran cerca de los 4
ideales para una empresa de este rubro.
Ideal 4 4
El analista que le atiende se preocupa por las 4 4
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Novena dimensién/Subcategoria: EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES.
Objetivos de fa Dimension: Identificar las expectativas de los clientes para maximizar los resultados.

5 X . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad | Coherencia Relevancia | p..omendaciones
El servicio ofrecido se adapta a las necesidades de [3 4
Adaptacion los clientes
4
El personal que labora brinda una explicacion clara |4 3 3
. e informacion de los servicios prestados.
Informacion
Los colaboradores de la entidad poseen 3 13
_ conocimientos claros sobre los servicios 3
Conocimientos prestados que se le brindan.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Apellido y Nombre
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Maestro en Direccion Estratégica
01 de julio de 2023

55 T3

Firma del evaluador
DNI 17846910



Anexo 5: Confiabilidad de los Instrumentos

Figura 12

Datos para confiabilidad Cuestionario “Calidad del servicio”

onjuntal - 3 ditor de datos

Archiva  Editar Wer Datos Transfarmar  Analizar Graficos Uilidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

SEe e~ B30 B BE 496
|4 |Visib|e: 27 de 27 variables

|:1?:59
| olict | allce || gllcs | allcs || alles | olles || aller | alles | olles | allcrn | gllenn | allciz [ gllcis | allets [ llets [ 4

4 -

Q0 || 4 || O || O || e || D D=

w0

-
[}

-
-

-
w

-
I

-
m

iy
m

-
~

-
[ux)

-
[{s]

i8]
o

3]
=

)
a

-
a

oW R M o WM W e M e W m W m W e M e M
M o— = M &= &= M W M= R m e W mWwd R M
M o W W m kM e M o e W e m = M e dm e W e M
MM W mm kM " m = M m = B mEs mm = = Mo
L e L TR TS R & B o i R S S T LU I &y B N N & R S N IR N Iy |
B W W mmmmoE WM E R R MM E WM K W MM
L e & A L TR T i s & e e L= I & TR - IR~ |
M B =MW e M B B WO e BME BB WO M
W m ka M s W Mmoo M s W WMk WM s M WM e
M mPf m e B2 M B ;e " s N BEmE M s W M =
B B i B e L B e L i o B e TR S I i & IR i I & I e R X R
mmmm = Mok m M) Em W s m b’ m k) Mm =m
M W = M = W mkawm W e Mmoo s M s MW MM
L T I e A T O . R N T - N B i L B & I R - -
Mmoo M = W M= MmO E O M WM

)
[45)

[4]

1 [¥]

Vista de datos | Vista de variables

[ IEM SPSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:on | [ |




Ayuda

0 [sf

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Datos  Transformar

Ver

SEeE e~ BLA0 B B

1759

Editar

Archivo

al
(gl

|ViSibIe: 27 de 27 variables

| alicto | allen | gllcrz | gllcis | gllets | gllcis |

N

Jllc9

dcs | Mes | s | e | des

| dlca | allcs |

¢

4

T¥]

22
23
24
25
26
7
28
29
30
31

32
28
34
35
36
37
38
39
40
41

42
43
44

[+

ista e variahles

Vista de datos

|Unicnde:ON |

[IEM SPSS Statistics Processor estd listo |




=]
=)
]
=
O
=
o
f=
=

ConjuntoDatas]] - IBM §

Ayuda

9l

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Ver  Datos  Transfarmar

Editar

Archiva

A
ald

il
S
i
2}
=[]
L
3
§
=
il
il e
{

|Visib|e: 27 de 27 variables

| e | gllen | ez [ glles | allers | glles |

1759

[¥]

d

Jllcs

| allcs

allcr

Jlcs

| allcs | glles |

3

dcz |

allci

43

51

&3
54

el
g0
B1
B

}

Vista de datos | ¥ista de variables

|Unicode:ON |

|IEM SPSS Statistics Pracessor estd listo | |




d

[t]
!

|Visib|e: 27 de 27 variahles

| allicio | glen | glciz | s | oglcs | dlcts |

|Unicude:ON |

|IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |

Jglca

Byurda

Wentana

Ampliaciones

2
]
=
[
=
=
=
i)
i}

w
@
=
[i]
=
=
]

Graficos

njuntoDatos1] - IBh

Datos  Transfarmar

Ver

Editar

SHS G - BLIAF 4 B

17:89

Archiva

Jlcs

a7

Jllcs

s

Jllc4

4 c3

Jl o2

4 ¢

64
65
213
67
/0
71
72
73
74
P
/B
&1
g2
83

Vista de datos | ¥ista de variables




4 TAPIA, O13EP njuntoDatos1] - 1B istics Editor de datos

Archiva  Editar  Mer Datos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Wentana  Ayuda

%.ﬁ—%ﬂ k= E&%@ = mg"%
4

17:89

|Visib|e: 27 de 27 variables

alct | aller | glles | glles | glles | glles | aller | glles | allcs | allcio | oallen | allcz | alle1s | dlers | dllets | g

4 =

oo oo [un)

[{w)
_

o
=

[iw)
[ )

[iu)
[N )

[{u g iw]
L5 I =N

w
=1

[iw)
[{=]

100
101
102
103
104
105
106
107

3
3
3
4
4
4
3
3
4
4
3
4
3
4
4
3
3
4
3
]
g
al
4

[2 S R TU RS R PRSI TR SN N R R SURET ST IS ;IR A FUR BT R I S S |
L I R L T S 7 TR S B S e s T R A S
T T T e TR = o e =V -0 - e S L O S = S
M ok M M == = = B = M o= M o o b b = M = = =M
[ ST S S R TUI S - S-S = RS 2 S O SO T TE I AN YS TS S = A ST R
L B N T N Lk TR — S b B N o I e A i R . TR U S - o o B -
IS TRE - B - S S S S S S R -0 SO N 5 | S S S
o T2 TR S S S S T~ NS0 S S S e 2 P ]
S & 2 TR R T L S S S L S
B & NN TR ST FUI NS R U - IS S e S T S L R R S |
L T T T L O TS S S S SO =S o S I S U A S 2 M
[2 IS RS T O = U RN T Ut I RS » T TR o - - S L O S = L B 21
[ T o TR i B N O o I o B i o B L S B T — T - e A & o R R TR L. B oS B - — N - & |
NS N U S U S - T - S R ST US USR-S S R CYS I T R

1]

q

Vista de datos iista de \rar'ibles

[*]

|

IEM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:on | || |




4 TAPLA, 015EP ConjuntoDatos1] - 1B istics Editor de datos

Archivo  Editar  VWer Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Ubilidades  Ampliaciones  Yentana  Ayuda

17:50

HE e Bl W B 9
r

|Visib|e: 27 de 27 variables

aor | allcz | alles | dllce | alles | allee | aller | lles | allos | allco | gllen | allen | alles | e | dlos |

Ril=ll=ll=ll=ll=ll=|l=ll=I|=|=|ao|a|o|=
[ BT A T A T 6 o L =SS S L O e s R s R s R R = 3

M Mm m m W W W Mm MM M Mmook m Mmoo ) e e m

121

5

BN R IR B AT B LN B R B S T B L B 5 B S — i B B A R s AR N R IR & Ry ]
B & & R L I S A R I T - 'S N S Ry kN N AR I AU IR & o (R SRS o S 3 |
R R B B R T~ i . N [ i [ — R N (R OO & B ]
M m M M ok = s MMM s M Mm M Mm Mm M b= = M
mom m m o e s s s M s s MM e M s e Mmoo mm e
M m m M M = = MM m Mmoo s M Mm Mmoo M m W M = MM
[ F 6 B B B B e o T 5, B - S R T e e |
R 0 IS o R & B & o B . TR~ B B B o B e e B A I i & ]
R B R (R S S b SR B A e N i i O O O O R N s R R T R . I R
= M m Mm@ Mm@ Mm@ Mmook MMM o MMM M s m W m M
M M M m Mm m fm MMM M o= M Mok = h
B R o T T AL .n SR e B N S Sy N < S o B [ <~ A S SR S & B ]
B e B i B i B i B Tt e B e B 4 B 4 B — e B e B o [ S R N O B o RS s B ]
M m m m Mmoo = m Mmoo Mmoo M kM m = mmm Mmoo e

d:_

.

‘

[t]

4]

Vista de datos iista de var'ﬁbles

|

IEM SPSS Statistics Processorestd listo | | [Unicode:on ||




W TAPIA, O13EF njuntoDatos1] - 1B istics Editor de datos

Archivo Editar  Wer  Datos  Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

SEe @ e~ BHAN K BH 96
4

17:89 Visible: 27 de 27 variables

| afict | aflce | allcs | ollcsa | glles | allics | allcr | allcs | alcs | allcio | allcnt | iz | gllers | allcis | allcts | g

127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 <]
5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5
4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5
130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4
131 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5
4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3
5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4
4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
136 4 3 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4
137 3 4 5 4 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 5

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 ]I
4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4
4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3
141 3 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4
142 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
143 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4
3 4 4 5 5 4 3 3 4 5 3 4 3 4 5
4 3 4 3 4 4 3 4 3 5 3 4 3 4 5
4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4
147 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4
148 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4

149 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 =

1 [t]

=

Vista de datos | ¥ista de variables

IEM SPSS Statistics Processoresti listo | | [Unicodeson | || |




ConjuntoDatos1] - [BM istics Editar de datas

Archiva  Editar  Ver  Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Ubilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=1 1= e v B R BE 9
|4 |Visib|e: 27 de 27 variahles

1759
alct | aler | alles | alles | glles | glles | aller [ Mg | gllcs | gllcio | gllenn | ez | glle1s | alles | dlots | g

[«]

150

[a g}

82
1583
54
155
156
a7
158
1569
&0

B2
163
164
b5
166
&7
168
169
70

L A B e B L B e I G T TR I - o B S o B i AT D by B L WS -

L I T L e T -V - - Y TR 75 TR N T "N SO S L S R SO S
L T o N FUTNNT, T B U S 0 S S S o O S L
[ T L o -SSR o - o L T S T O S S e R
M o = M o= W WD M == M Mmoo M o= = M W = = M M
[2 I TS S U S SRS TSRS S o O T S L S T S S S S R S R
L N o R L E I — N e B N — L. TR - AR R - R I i B - by B - SR b B & o L= ]
L T B T T T o L L s TR SO SO SO S S S
L L & L T L T L B T S S R S STy
[ T O S S S RS S S S R S R S .
L R L S O S TS T Ry ST Y2 S i TS RS S R ST RS R T
L T T O O L Y Y N S S S S S S RS S R
s =S TN S RS RTINS SRS o R U I  S  FU R =N - SUR T SRS S-S SRS
L N L T e R - . e T N T o - R N AR LS o B - - - |
[2 IS S Tt S RS- S S ST N L I ST S VRS RS S-S S S S

172

[4]

4

Vista de datos | ¥ista de variables

[H

|

IEM SPSS Statistics Processoresta listo | | [Unicodeson | | | |



ZonjuntoDatos1] - | istics Editor de datos

Archiva  Editar  Ver  Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Ubilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEHe B e~ BLa K B i9/¢
4

17:89 Visible: 27 de 27 variables
| aflcr | allce | allcs | ollca | afles | gl | aler | allcs | s | alicio | allon | alerz | dllers | allen | aflets [ g
173 3 4 2 2 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 <)
2 3 1 1 4 4 4 4 2 2 2 3 4 2 3
5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4
3 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5
4 2 3 1 4 2 4 3 3 4 4 2 3 3 4
5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 3 5 3 4 2
3 3 4 8 4 4 4 4 s 4 s 4 2 3 1
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
3 s 2 2 3 5 4 4 3 4 s 4 3 5 4
183 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 2 3
184 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 i
186 4 4 3 3 3 3 3 4 2 2 3 5 4 5 5
186 3 1 4 2 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 4
187 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5
186 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 ]
189 4 4 4 4 4 4 3 1 4 2 4 3 4 4 5
190 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3
191 2 2 3 5 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3
192 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5
5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 3 3 2 2 3
4 5 4 4 4 5 3 1 4 2 4 3 5 5 5
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 =
1 [}
=

Vista de datos | ¥ista de variables

i

IBM SPSS Statistics Processorestd listo | | [Unicodeson | | | |




ConjuntaDatos1] - | istics Editor de datos

Archiva  Editar  Mer Datos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Wentana  Ayuda

= .Eﬂ’-ﬁ":ﬁg E&%@ﬂﬂ o [ m@%

|17 50 Visible: 27 de 27 variables

dm || alcz | agllcs | gllca | glles | alles | aller | alles | alles | allcio | gllen | gliciz | glles | allcs | allets | g

4 e

196 2
197 4
198 4
49 4
200 4
201 4
202 4
203 4
204 4
205 al
20B 4
207 g
4
3
]
3
2
al
3
4
al
4
3

IIII[

208
208
210
211
212
213

()
=

215
216
217

[ATR I B~ S e B R i s B TR B b s B~ o R = i o B R G~ N b B TR B (0 |
B L I e b o B S e B T B R L o T AT [ o B - L R L E I =
= MM M = M M —= kM M = M Mm = = M &= =’ m e B =W
B T R~ R R SR R ey B R . BRI S R R T B 5 o B & B & o R S
MM s MM s D m kWM M e Mmoo e D e
B R & o R~ i e B~ TR R B~ i e & R T - TR N TR B — S TS |
BN A - TR N N i B B - e B - R L S T T R S S R T R — S TR R
B e B T i N T I o S R i B B e R R R L S E ]
B . R — i B - LN R R - T .0 TR S o R o B O S by IR (R S i b B - S Y
B N i B e L. T L R i e B o I & o B R i L T & o R~ i R R iy |
B =S B o B N I I & o B A T T - o5 o B & o SRR N T o B N &y B S L S R T R -
LRSI S R B T =N i iy B R e - . T " o Y 6 L B ok iy B (R T B S TR B =
L e S T i B~ — T R B~ I R — & B R XL e i
— P M o Mo W m Em M s MM e s e =

()
oo

4]

q

Vista de datos iista de var'ﬁbles

[}

i

IEM SPSS Statistics Processorestd listo | | [Unicodeson | | | |




njuntoDatos1] - 1B ditar de datas

Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Yentana  Ayuda

Bl e BN K BE 96
|4 |Visih|e: 27 de 27 variahles

| 2 | lles | allcs | dlles | lles | aller | allce | glles | allcto | allent | gllcrz | dlers | gllers | dllets | a4

5 s

=
o
] =
=
[=]

|‘1? 59

2

220
21
222
223
224
225
226

I
s}
-3

a2
B
oo

2
P
[ia]

o]
[¥5)
)

[ou]
[S5)

[ e
[ RS
LN SN

~a
()
=

W o M W M &= ks M s MM = = Mo =

2
(%)
[E]

el B & o B = & o L I e i Y e LA B TG B B A R & |
—= kM e MM = s M s WM kWM M kM
B S R R . n B U Th S T B B AR D & B — S S I & B VL R ) |
B R L B R N T S i Y R =N < Y A R o B B R ) |
B T B~ N i e e i B e s R Tt o R TR I Nl ) |
B . FR -~ - N — L T R S B B 5 B N R I T B N R - i |
[ R & R . B~ VR T e [ B - S R SR e B SR & B N R |
[ B R . x AR N S i S SO S N Y e B (NS R o o B S - i |
R M oE W M ok s W s Wk MW Mmoo =
L & R . T e IR N TR o SR N o B VS & Y e B B o B S - i |
B R . . T =~ Y S i Y A Ly Y A S o o B = N U R i |
[ N T T N & B S O~ — R . B AR R e B~ L B & R
I N R L. B~ B o B iy B S NS N IR =S i s B A W B

o]
()
o

2
[¥5)
(=)

IIM
[TER N %)
oo ||
—

| B
e || =
— ||
1]

[]

Vista de datos | ¥ista de variables

[¥]

|

IBM SPSS Statistics Processorestd listo | | [UnicodesoN | || |

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 24

Valoracion de la fiabilidad de items segun el coeficiente de Alfa de Cronbach

Intervalo Valoracion

0a0.49 Inaceptable
0.5a0.59 Pobre
0.6 a0.69 Débil
0.7a0.79 Aceptable
0.8a0.89 Bueno

09al Excelente

Nota: Tabla de apreciacion de valores de Alpha de Cronbach

Figura 13

Estadisticas de fiabilidad “Calidad del servicio”

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 236 100,0
Excluido® 0 a
Total 236 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
BE3 15

Fuente: SPSS 26

Tabla 25

Valor Alpha de Cronbach de la Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,863 15




Al aplicar el cuestionario “Calidad del servicio” de 15 items a una muestra 236
clientes de la Cooperativa Grupo Popular de la ciudad de Abancay en el 2023, se
obtuvo un valor alfa de Cronbach de 0,863, indicando que el test tiene BUENA

consistencia interna.



Figura 14

Datos para confiabilidad Cuestionario “Satisfaccion de los clientes”
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Figura 15

Estadisticas de fiabilidad “Satisfacciéon de los clientes”

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 236 100,0
Excluido® 0 a
Total 236 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
812 12

Fuente: SPSS 26
Tabla 26

Valor Alpha de Cronbach de la Satisfaccion de los clientes

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,812 12

Al aplicar el cuestionario “Satisfaccion de los clientes” de 12 items a una muestra
de 236 clientes de la Cooperativa Grupo Popular de la ciudad de Abancay en el
2023, se obtuvo un valor alfa de Cronbach de 0,812, indicando que el test tiene

BUENA consistencia interna.



Anexo 6: Rangos de coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 27

Escala de correlacion de Spearman

Categoria Interpretacion
-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a—0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacién negativa considerable
-0,11a-0,50 Correlacion negativa media
-0,01a-0,10 Correlacion negativa débil

0,00 No existe correlacion
+0,01a+0,10 Correlacién positiva débil
+0,11 a + 0,50 Correlacion positiva media
+0,51a+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a+ 0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,91a+1,00 Correlacién positiva perfecta

Nota: Extraido de Hernandez y Mendoza (2018)



Anexo 7: Reporte de originalidad
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Anexo 8: Carta de autorizacion

Universidad
César Vallejo

"AND DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

San Juan da Lurigancho, 18 de mayo dal 2022

Sedons)
CARMEN ROSA USTUA CCAHUARI

Cooperativa Grupo Popular
JR AREQUIPA
Asunio: Autorizar para 13 efecuckin del Proyecto de Invessgacon de Administracidn

Da mi mayor consideracidn:

Es muy grato didgirme a usted, para saludark muy cardialmenta en nombre de s
Uriversidad Cesar Vallejo San Juan de Lurigancho y en el mio propio. desearks &
continuidadc y éxiics en la gestidn que viene desempedando.

A suvez, la presents Bene como ob{ativo SOTCRAr su aulonzacian, 8 fin de que okla)
Bach SUSAN PAMELA TAPIA CALLALLL con DNI 73011138, dal Programa de Titulackn
para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracitn de Tesks de la Escusls Académics
Prafesional de Administracidn, pueda ejecutar su investigacidn tilulada: *CALIDAD DE
SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA COOPERATIVA GRUPO
POPULAR EN LA CIUDAD DE ABANCAY DEL ARO 2023", an fa inslitucicn que
parenace a 5u aigna Direccidn; agradecend se b brinden kas facifdades correspondientes.

Sin otro partiouiar, me despiia de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
me espocal consideracién parsonal,

Alentameantsa,

( [ 0

Dra. Nelka Rulz Mikiavec
COORDIMADGHA NACOWA, TSR

PROGAAMA D€ TITULACKH
UNMVERSDAD CESAR VALLEJD
ce: Archivo FTUN.
S III, IIIII,I”"IIIIII
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L I, COOPERATIV.

ABANCAY, 15 de junio del 2023
SENORITA
SUSAN PAMELA TAPIA CALLALLL
CIUDAD:
ABANCAY- APURIMAC

Asunto. Otorga autonzacién para
realizar e trabajo de investigacion

De mi mayor consideracion.

Previo un cordial saludo, tengo el agrado de dirigirme a usted en atencién al
documento de la referencia, a través ded cual solicita permiso para realizar el
trabajo de investigacion en “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES EN LA COOPERATIVA GRUPG POPULAR- ABANCAY 2023
para optar el tlitWc profesional de Bcenciada en Adminstracion por la
Universidad Cesar Vallejo SAC.

Soore &l particular, ¥ en observancia del documento de la referencla se otorga
autorizacion para que pueda realizar el referido trabajo de investigacion en la
COOPERATIVA GRUPO POPULAR, pars el cual debera coordinar con la
oficina de Recursos Humanos.

Agradezco la atencion que le trinden a la presente y hago propicia la ocasion
para expresarie mi consideracion y estma personal.

DNI:45621510




Anexo 9: Evidencia fotogréafica







