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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en una institucion financiera de Lima Este,
2023. La investigacion fue de tipo aplicada, de disefio no experimental, transversal
y de alcance correlacional. La muestra seleccionada fue de 169 clientes de una
institucion financiera de Lima Este. Los instrumentos para la recoleccion de datos
fueron dos cuestionarios, los cuales fueron validados por tres expertos
determinando su validez a través de la V de Aiken con valores de 0.88 para calidad
de servicio y de 0.88 para satisfaccién del cliente. Asimismo, se determind su
confiabilidad a través del Alfa de Cronbach de 0.897 para calidad de servicio y 0.818
para satisfaccion del cliente. Los resultados descriptivos indicaron un nivel medio
de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (53.8%). Los resultados
inferenciales en las correlaciones entre satisfaccion del cliente con las dimensiones
de calidad de servicio: elementos tangibles (rs=0.978), capacidad de respuesta
(rs=0.958), confiabilidad (rs=0.980), seguridad (rs=0.949), empatia (rs=0.917) y
representaron correlaciones positivas muy fuertes y significativas. El estudio
concluy6 afirmando que existe una relacion positiva fuerte entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente (Rho = 0.985, Sig. = 0.000).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, institucion financiera



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction in a financial institution in Lima Este, 2023. The
research was of an applied type, with a non-experimental, transversal design and
correlational scope. The selected sample was 169 clients of a financial institution in
Eastern Lima. The instruments for data collection were two questionnaires, which
were validated by three experts, determining their validity through Aiken's V with
values of 0.88 for service quality and 0.88 for customer satisfaction. Likewise, its
reliability was determined through Cronbach's Alpha of 0.897 for service quality and
0.818 for customer satisfaction. The descriptive results indicated a medium level of
service quality and customer satisfaction (53.8%). The inferential results in the
correlations between customer satisfaction with the service quality dimensions:
tangible elements (rs=0.978), responsiveness (rs=0.958), reliability (rs=0.980),
security (rs=0.949), empathy (rs=0.917) and represented very strong and significant
positive correlations. The study concluded by stating that there is a strong positive
relationship between service quality and customer satisfaction (Rho = 0.985, Sig. =
0.000).

Keywords: Service quality, customer satisfaction, financial institution



l. INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente (SC) es el ndcleo de cualquier organizacion
empresarial exitosa. El impacto de la calidad de servicio (CS) en el papel de la
orientacion al cliente para lograr una mayor SC en la industria bancaria desde la
perspectiva de los clientes no ha recibido la atencion requerida en la literatura de
marketing. El competitivo mercado actual obliga a las empresas a responder mejor
a las necesidades de los clientes para retenerlos y adquirir otros nuevos. Como
resultado, la SC se ha convertido en una de las principales preocupaciones de todas
las organizaciones, incluidos los bancos (Dam y Tri, 2021). Para satisfacer a los
clientes y mantener su lealtad, los bancos deben centrarse en desarrollar
habilidades de sus empleados centradas en el cliente y construir relaciones sélidas
con los clientes. Sin embargo, la orientacion al cliente de los bancos no
necesariamente garantiza la SC a menos que se brinde un buen servicio de calidad
(Narteh y Braimah, 2020).

En el ambito internacional, el sector bancario sigue siendo un sector muy
estratégico para el desarrollo de la nacién y sus ciudadanos. La liberalizacion del
sector financiero junto con las reformas econdémicas ha creado espacio para que
mas bancos patrocinen el sector bancario comercial. La disponibilidad de servicios
financieros también ha aumentado y los clientes exigen servicios de mayor calidad.
Muchos bancos de todo el mundo ahora estan innovando, utilizando redes de
sucursales, servicios de automatizacion y personalizacion de servicios como
estrategias clave para mejorar el nivel SC para enriquecer la experiencia del cliente
y aumentar el vinculo con el cliente (Boateng et al., 2021). Sin embargo, a lo largo
de los afos, ha habido repetidas quejas sobre la actitud y las acciones del banco.
Por ejemplo, los bancos comerciales de Africa y Ghana se enfrentan a bajos niveles
de satisfaccion y lealtad de los clientes debido a la alta demanda de cambios
tecnoldgicos e innovacion (Nwaniji et al., 2020).

La CS percibida es la evaluacion general del desempefio del servicio por
parte del cliente. De manera similar, la SC, que se trata de la evaluacién de los
clientes de la supuesta incongruencia entre sus expectativas y el servicio real
entregado. Actualmente, estos dos constructos (CS y SC) han recibido y seguiran
recibiendo mucha consideracion en el mundo académico. Por lo tanto, brindar

servicios bancarios de calidad es importante para cualquier banco, ya que es parte



de una consideracion racional para que los clientes estén satisfechos con el banco
(Narteh y Braimah, 2020).

En América Latina, con servicios disponibles en linea algo limitados por el
temor de brindar informacion y ser victima de fraude cibernéticos. El sector bancario
mexicano ofrece operaciones digitales como transferencias y pagos, pero ain no
es posible contratar créditos en linea, esto se debe al bajo acceso a las TIC como
al sistema financiero por parte de la poblacién (Campillo, 2023).

En Perq, el 76% no confia en la banca mévil y el 73% no confia en la banca
por internet. Como resultado, el 29%, o 3 de cada 10 personas con cuenta bancaria,
dejo de trabajar en su banco en el Ultimo afo. Entre las principales razones
aducidas por los encuestados para tomar tal decision, el 38% afirmo que se debid
a las altas tasas de interés, por otro lado, el 10% manifesté que no consideraron
sus quejas. Mientras, el 6% dejo su entidad financiera debido a que no tenian
muchas agencias, el mismo nimero de personas dijo que le pedian cuotas de
membresia y el 5% culpé a las cuotas inapropiadas. Por lo tanto, muchos clientes
no estan satisfechos con las soluciones brindadas por las entidades financieras
(Vargas-Garcia, 2021).

La situacion actual en una institucion financiera de Lima esta marcada por

dilema relacionado con la CS y la SC. A pesar de haber implementado medidas
para introducir nuevos sistemas de atencion con la finalidad de mejorar la
experiencia de sus clientes, estas acciones no han logrado satisfacer por completo
a los clientes, lo cual ha revelado deficiencias en la calidad de servicio. Algunas de
las problematicas identificadas incluyen demoras en la atencion a los usuarios y
fallas en los sistemas de la entidad financiera. Estos problemas han generado que
los clientes presenten reportes que reflejan su insatisfaccidn con la situacién actual.

El problema general de investigacion fue: ¢ Cual es la relacion entre CSy SC
en una institucion financiera de Lima Este, 20237 Las preguntas especificas fueron:

= PEL: ¢Cudl es la relacion entre elementos tangibles y SC en una institucion

financiera de Lima Este, 20237

= PE2: ¢(Cudl es la relacion entre capacidad de respuesta y SC en una
institucién financiera de Lima Este, 20237
= PE3: ¢Cual es la relacion entre confiabilidad y SC en una institucién

financiera de Lima Este, 20237



= PE4: ¢ Cudl es la relacion entre seguridad y SC en una institucion financiera
de Lima Este, 20237
= PE5: ¢(Cudl es la relacion entre empatia y SC en una institucion financiera

de Lima Este, 20237

En cuanto a la justificacion teorica, aportd al conocimiento teérico en el
campo de la CS y la SC en el ambito de las instituciones financieras. Al analizar la
vinculacion de CS en SC, se pudieron identificar y comprender las variables clave
qgue influyen en la percepcién del consumidor sobre el servicio que brinda la
organizacion financiera. Tiene justificacidn practica ya que permiti6 obtener
informacion precisa sobre los niveles de las variables en una organizacion
financiera de Lima. Estos resultados podran utilizarse como base para proponer
alternativas de solucion y mejorar la experiencia del cliente, superando las
deficiencias identificadas en la problematica inicial.

Su justificacibn metodoldgica radica en que ayuddé al desarrollo y
actualizacion de instrumentos de medicidén de las variables. Al basarse en aportes
tedricos de especialistas en CS y SC en empresas financieras, se podra disefiar
una metodologia robusta y precisa para recolectar y analizar los datos, brindando
asi resultados confiables y relevantes. La justificacion social promovera la
satisfaccion de los clientes, lo cual a su vez contribuira a fortalecer la confianza y
fidelidad hacia la entidad financiera. Esto repercute en la sociedad en general, ya
gue un cliente satisfecho tiene una percepciéon positiva, generando un ambiente
favorable para el desarrollo econémico y la estabilidad financiera.

En este estudio el objetivo general es: determinar la relacién entre CS y SC
en una institucion financiera de Lima Este, 2023. Los objetivos especificos:

= OEL:. Determinar la relacion entre elementos tangibles y SC en una
institucion financiera de Lima Este, 2023.

= QOE2: Conocer la relacion entre capacidad de respuesta y SC en una
institucion financiera de Lima Este, 2023.

= OE3: Establecer la relacion entre confiabilidad y SC en una institucion

financiera de Lima Este, 2023.

» OE4: Analizar la relacion entre seguridad y SC en una institucion financiera

de Lima Este, 2023.



OES5: Establecer la relacion entre empatia y SC en una institucion financiera
de Lima Este, 2023.

La hipotesis de esta investigacion fue: Existe relacion significativa de CS 'y

SC en una institucion financiera de Lima Este, 2023. Las hipédtesis especificas:

HE1: Existe relacién entre elementos tangibles y SC en una institucion
financiera de Lima Este, 2023.

HE2: Existe relacion entre capacidad de respuesta y SC en una institucion
financiera de Lima Este, 2023.

HE3: Existe relacion entre confiabilidad y SC en una institucion financiera de
Lima Este, 2023.

HE4: Existe relacion entre seguridad y SC en una institucion financiera de
Lima Este, 2023.

HES5: Existe relacion entre empatia y SC en una institucion financiera de
Lima Este, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, en Arabia Saudita, Alarifi y Husain (2023) en su
investigacion tuvieron como objetivo principal de comparar la SC electrénico en los
bancos saudies antes y durante la pandemia Covid-19 mediante la evaluacion de
la dimension de CS electrénico antes y durante la pandemia, a través de una
investigacion con enfoque cuantitativo correlacional. Para examinar la SC
electronico entre los clientes electronicos de bancos saudies, los datos se
recopilaron mediante métodos de muestreo de conveniencia utlizando dos
cuestionarios antes y durante el COVID-19, distribuidos a los clientes electronicos
de bancos saudies. Con muestra de 588 clientes electronicos bancarios, se
encontré que la eficiencia fue la principal determinante de la SC electrénicos con
los bancos en Arabia Saudita. El contexto saudi es diferente al de otros paises.
Existen diferencias entre el impacto de la CS electrénico de banca por Internet en
el servicio al cliente electronico antes y durante el COVID-19.

Asimismo, en Ghana, Gonu et al., (2023) en su estudio buscaron responder
a la pregunta de si la CS podria influir en el efecto de la orientacién al cliente sobre
la SC. Este estudio adopt6é un enfoque cuantitativo al estudiar 391 clientes de seis
bancos comerciales en la region de Greater Accra en Ghana. Descubrieron que la
orientacion al cliente es un predictor importante de la SC en el sector bancario. El
estudio recomienda que los formuladores de politicas desarrollen politicas
integrales y también instruyan a la gerencia de los bancos comerciales para que
desarrollen programas de orientacién al cliente.

En Indonesia, Farmania y Elsyah (2022) analizaron la CS en un banco
estatal, el banco hipotecario mas grande de Indonesia, utilizando las dimensiones
de las variables de CS, a saber, empatia, seguridad, capacidad de respuesta,
confiabilidad y tangible, a través del método de analisis IPA (desempefio de
importancia). Este estudio utiliza datos de encuestas de 107 encuestados con un
total de 15 atributos de CS. El analisis IPA en este estudio utiliza un diagrama
cartesiano que consta de 4 cuadrantes en el diagrama cartesiano, a saber, el
cuadrante A (prioridad), el cuadrante B (mantener la CS), el cuadrante C (baja
prioridad) y el cuadrante D (excesivo). Los resultados sefialan una comparacion
entre el nivel de interés (expectativas) de los clientes con el nivel de desempefio

real del servicio. Con base en los resultados del procesamiento de datos utilizando
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el método IPA (analisis de rendimiento de importancia), se encontré que el nivel
promedio de conformidad del desempefio de los empleados con las expectativas
del consumidor es del 92%, por lo que se consider6 que 15 atributos de calidad de
servicio de la sucursal de Bank X Kuningan, en el sur de Yakarta, han sido bastante
satisfactorio para los consumidores.

Sewaka et al. (2023) analizaron el vinculo de CS y SC. La poblacion de este
estudio eran clientes bancarios que utilizaban la banca electronica en Tangerang.
La muestra se tomo de la poblacion existente. y al menos haber utilizado un banco
en forma de banca por SMS, banca por llamadas, cajero automatico y banca por
Internet. Por lo tanto, el numero de muestras en este estudio fue de 175
encuestados que habian utilizado servicios de banca electronica. Los resultados de
este estudio son que existe una vinculacion positiva y significativa entre CS y SC.

Madhushani et al. (2023) como propdsito de su investigacion buscaron
obtener una comprension profunda de la asociacién de CS y SC en los bancos de
Sri Lanka. Los investigadores llevaron a cabo el estudio como un enfoque de
investigacion deductivo y distribuyeron un formulario de Google entre 400 usuarios
de bancos que tratan con bancos estatales y no estatales seleccionados a través
de muestreo aleatorio simple. Los hallazgos indican que las cinco dimensiones de
la CS estaban relacionadas con la SC. Los resultados de este estudio contribuirian
a que tanto la banca publica como la privada sepan como brindar servicios
bancarios efectivos y tomar mejores decisiones para satisfacer a sus clientes.
Ademas, los investigadores recomiendan a los futuros investigadores ampliar el
alcance de sus estudios con una comparacion de los sectores bancarios publico y
privado y estudiar mas a fondo los sistemas bancarios tradicionales y en linea.

En Indonesia, Lauren y Handrian (2023) examinaron las causas que
perjudican la lealtad de los clientes bancarios, incluidos los programas de
recompensa, la CS, y servicios bancarios digitales. Los datos de 150 encuestados
se analizaron con SPSS 26.0. Afirmaron que los servicios de banca digital tienen
una influencia positiva en la lealtad del cliente. Por otro lado, los programas de
recompensas y la CS no contribuyen a la lealtad del cliente. Los resultados de esta
investigacion implicaron que los servicios de banca digital se convierten en un factor
importante que afecta la lealtad del cliente hacia el banco, mientras que los

programas de recompensa y la calidad del servicio de lo contrario. Por lo tanto, para



incrementar la lealtad, Bank Danamon debe enfocarse en brindar excelentes
servicios de banca digital a sus clientes. Al proporcionar servicios bancarios
digitales faciles de usar, pero sofisticados, los clientes podran prestarles servicios
y utilizar estos servicios digitales sin esfuerzo para realizar sus transacciones.

En cuanto a los antecedentes en el ambito nacional, en Chiclayo, Villalobos
(2020) evalué la asociacion de la CS y la SC en un banco agropecuario con un
disefio correlacional, 151 clientes contestaron cuestionarios validados por tres
expertos y con buena confiabilidad. Obtuvieron asociacion positiva excelente entre
la CS y dimension tangibles con la satisfaccion (Rho = 1,000). Una asociacion
positiva moderada entre las dimensiones confiabilidad, seguridad, empatia con la
SC (Rho = 0.495; Rho = 0.495; Rho = 0.573). Y una asociacion negativa baja entre
capacidad respuesta y la SC (Rho = -0.009, p=0.098). Esto quiere decir que en la
medida que la compafiia implemente estrategias de CS tendrd un impacto positivo
en la SC.

En Callao, Bossio (2022) evalué la asociacion de la CS y la SC del Banco de
la Nacion, usé un disefio correlacional en 384 clientes que hicieron llamadas
telefébnicas para pedir presentar algin reclamo por alguna insatisfaccion
informacion los cuales respondieron cuestionarios. Luego del andlisis de datos,
hubo una asociacién positiva moderada entre la CS con la SC (Rho = 0.506). Asi
también una asociacion positiva moderada entre las dimensiones de la CS con la
SC (Rho =0.530; Rho =0.391). Esto quiere decir que en la medida que la compafiia
implemente estrategias de CS tendra un impacto positivo en la SC.

En Truijillo, De la Cruz y Valverde (2021) evaluaron la asociacion de la CS 'y
la SC en los aplicativos moéviles de las entidades bancarias, con disefio
correlacional, 385 clientes contestaron cuestionarios. Luego del analisis el 62%
observd en nivel medio de la CS y el 46% nivel medio del SC. Encontraron
asociacion positiva alta entre la CS, y sus dimensiones (confiabilidad y capacidad
de respuesta) con la SC (Rho = 0.842; Rho = 0.818; Rho = 0.732). Una asociacion
positiva moderada entre las dimensiones (tangibilidad y seguridad) con la SC (Rho
= 0.684; Rho = 0.483). Esto quiere decir que en la medida que la compaiiia
implemente estrategias de CS tendrd un impacto positivo en la SC.

En Jaén, Morales (2021) evaluaron la asociacion de la CS y la SC en un

banco, con disefio correlacional, 367 empleados respondieron la encuesta. Luego
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del andlisis de datos, hubo asociacidn positiva alta de la CS y sus dimensiones con
la SC (Rho = 0.948). Esto quiere decir que en la medida que la compafiia
implemente estrategias de CS tendrd un impacto positivo en la SC.

En Lima, Tamani (2022) evaluo el vinculo de la CS y la SC en una entidad
financiera utilizando para ello un disefio correlacional, 73 clientes contestaron
encuestas. Luego del analisis de datos, el 57.57% percibi6 nivel medio de CSy el
56.16% nivel medio de satisfaccion del cliente. Obtuvieron asociacion positiva alta
de CS y su dimension seguridad con la SC (Rho = 0.818; Rho = 0.705). Una
asociacion positiva moderada entre las dimensiones elementos tangibles, empatia,
sensibilidad con la SC (Rho = 0.653, Rho = 0.546, Rho = 0.659). Esto quiere decir
que en la medida que la compafiia implemente estrategias de CS tendra un impacto
positivo en la SC.

En cuanto al marco conceptual La CS puede definirse como una eleccion
percibida que resulta de un proceso de evaluacion en el que los consumidores
equiparan sus percepciones con lo que creen haber recibido (Rasheed y Rashid,
2023). Abro et al. (2019) sostienen ademas que la CS estd determinada por la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, y cuanto mayor sea el
ajuste, mayor sera la satisfaccion. La CS a menudo se describe como la
discrepancia entre las expectativas antes de que se brinde el servicio y como el
cliente percibe el servicio como experimentado. (Bradley y Wang, 2022).

Después de esto, Zamry y Nayan (2020) establecieron enfoques
tridimensionales para la CS en términos de calidad interactiva, calidad fisica y
calidad de la organizacion. La calidad es el resultado de las interacciones entre el
consumidor y los componentes interactivos, como concursos, juegos Yy cajeros
automaticos. Los componentes interactivos se utilizan para promover la CS
brindados a los clientes. Por ejemplo, el uso de cajeros automaticos, juegos,
concursos y cuestionarios permite a las organizaciones probar las capacidades de
conocimiento de sus clientes. La calidad fisica esta referida a la calidad de los
recursos y las instalaciones utilizadas para prestar servicios. Se centra en los
entornos fisicos que promueven la calidad percibida.

La calidad corporativa de una empresa consiste en la evaluacion de la CS
por parte de los consumidores durante un largo periodo de tiempo. Estudios previos

como el estudio de Ali et al. (2022) consideraron la calidad corporativa como el

8



Unico aspecto de calidad que los consumidores pueden juzgar antes de adquirir un
servicio. La CS a menudo se conceptualiza como una construccion multifacética
de: elementos tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y
empatia (Khan et al., 2019; Lai et al., 2022; ljadi et al., 2019).

Los elementos tangibles son los servicios fisicos, el personal y el equipo
utilizados por el proveedor de servicios (Khan et al., 2019). Se refiere principalmente
al sitio, entorno y todo tipo de instalaciones de hardware y equipos necesarios para
brindar el servicio (Lai et al., 2022). Evalla apariencia de las instalaciones, equipos
y personal del proveedor del servicio (ljadi et al., 2019). Los indicadores a analizar
son: Infraestructura, son los sistemas, estructuras fisicas (obras), redes u
organizaciones que son necesarias y que aportan soporte eficiente para el buen
funcionamiento de la sociedad (Khan et al., 2019). Apariencia de los colaboradores,
es el conjunto de caracteristicas fisicas, actitudes y atributos que un individuo
proyecta y que los demas perciben (Khan et al., 2019).

La dimension confiabilidad es la consistencia y precision del desempefio del
proveedor de servicios (Khan et al., 2019). Mide explicitamente si la empresa puede
brindar a los clientes servicios sin errores (Lai et al., 2022). La capacidad de prestar
el servicio asegurado como garantizado de forma correcta y fiable (ljadi et al., 2019).
Los indicadores a medir son cualidad, caracteristica o forma particular de ser de
algo que posee un caracter positivo (Khan et al., 2019). Precision, se refiere al grado
de concordancia entre los resultados obtenidos al aplicar repetidamente el mismo
proceso experimental a la misma muestra en condiciones constantes especificas
(Khan et al., 2019).

La capacidad de respuesta toma en cuenta la voluntad de los empleados de
reaccionar rapidamente para apoyar a los clientes (Khan et al., 2019). Evalua si los
empleados pueden brindar un servicio rapido y preciso (Lai et al., 2022). La voluntad
de brindar orientacion a los clientes junto con la entrega de un servicio rapido (ljadi
et al., 2019). Sus indicadores son: Nivel de conocimiento, es el grado alcanzado de
saber sobre un tema (Khan et al., 2019). Tiempo de espera, es el tiempo que
requiere una empresa para completar un pedido; este concepto toma en
consideracion el periodo desde la recepcion de un pedido o consulta de un cliente

o el inicio de una actividad hasta su finalizacion y entrega (Khan et al., 2019).



La dimension seguridad hace mencion a la experiencia, cortesia y confianza
del personal, mientras que (Khan et al., 2019). La seguridad se refiere a si el servicio
proporcionado puede mejorar la sensacion de seguridad y la confianza de los
clientes, que se ve afectada principalmente por la actitud de servicio y la facilidad
de servicio del personal de servicio (Lai et al., 2022). La cortesia y el conocimiento
del personal y su capacidad para motivar confianza (ljadi et al., 2019). Los
indicadores a medir son: Generacién de confianza, cuando hay confianza, las
personas se presentan voluntariamente y trabajan juntas de manera 6ptima,
cooperativa y eficiente; persiguen objetivos comunes, asumen riesgos, piensan
creativamente, se apoyan mutuamente y se comunican de manera abierta y
honesta (Lai et al., 2022). Credibilidad, reputacion de que goza una persona, o los
medios de comunicacion respecto de lo que dice y su veracidad u objetividad ( Lai
et al., 2022).

La empatia es la capacidad de brindar servicio al cliente y atencion individual
(Khan et al., 2019). La entrega de cuidados y atenciones individualizadas y
ajustadas a los clientes (ljadi et al., 2019). Los indicadores a medir son:
Comprension al cliente, significa saber quiénes son sus clientes, cuales son sus
deseos y necesidades, como se comportan, qué los motiva, qué les gusta, qué no
les gusta (ljadi et al., 2019). Interés por el cliente, es un proceso de mejora continua
en el que todas las areas de la empresa se esfuerzan por satisfacer o anticiparse a
las necesidades del cliente participando activamente en el desarrollo de productos
y prestacion de servicios (ljadi et al., 2019).

La satisfaccion como concepto se puede definir como un enfoque
posconsumo o un enfoque evaluativo y a diferencia del espectro heddnico, se
centra en el producto. La satisfaccion o insatisfaccion es una respuesta cognitiva o
emocional que ocurre en respuesta a una serie unica o extendida de experiencias
de servicio. Murad (2021) postul6 que SC tiene tres componentes principales:
cognitivo, afectivo o conativo. Sin embargo, hay dos interpretaciones principales de
la satisfaccion en la literatura. La satisfaccion como proceso y la satisfaccion como
resultado. Por lo tanto, podemos caracterizarla como un juicio de preferencia de
evaluacion relacionado con una decision de compra particular.

En este estudio, la SC significa que los clientes estan satisfechos con las

acciones, productos y servicios del banco y que el banco logra atraer y retener
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clientes. Los consumidores invierten tiempo y dinero en los bancos, por lo que
esperan un servicio de calidad. Ademas, la SC es una fuente de beneficios para
los bancos y un incentivo para realizar actividades (Murad, 2021). La SC se refiere
a la medida agregada de las evaluaciones de los consumidores de los principales
atributos de una compafia o marca (Tiganis et al., 2023). En cuanto a las
dimensiones de SC se tiene: expectativas y rendimiento percibido.

Dimension Rendimiento percibido, son los juicios, creencias u opiniones, de
los clientes acerca del servicio o producto evaluado. Posee algunas caracteristicas:
esta influenciado por el estado de animo del consumidor; se determina en base a
las opiniones de los clientes y los resultados finales obtenidos del articulo adquirido.
(Tiganis et al., 2023). Los indicadores son: Desempefio, corresponde al
comportamiento observado entre el personal que se relaciona con ayudar a obtener
los objetivos de la organizacion (Tiganis et al., 2023). Resultado, efecto y
consecuencia de una operacion, hecho o deliberacién (Tiganis et al., 2023).
Opiniones, puntos de vista que no tienen la verdad absoluta sobre algin tema
(Tiganis et al., 2023). Punto de vista, es el punto imaginario desde el que
observamos lo que se representa y esta determinado por c6mo nos posicionamos
en relacion con ello (Tiganis et al., 2023).

Dimension Expectativas, son aquellos deseos que los clientes desean
satisfacer con una empresa, sus articulos, etc., incluyendo la experiencia que
espera lograr durante la compra y uso del producto Los indicadores son: Servicio
esperado, es el servicio que el cliente espera obtener (Martinez, 2019).
Recomendaciones, es la accién y la consecuencia de recomendar (brindar un
consejo, sugerir algo) (Martinez, 2019). Satisfaccién, el sentimiento de placer o
decepcidn de una persona resultante de comparar las caracteristicas o el resultado
percibido de un producto con sus expectativas (Martinez, 2019). Experiencia, es el
resultado de una relacién que un sujeto tiene con algo que sucedi6 dentro de él y

después de lo cual ya no es el mismo (Martinez, 2019).
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lIl. METODOLOGIA
Este capitulo describio la naturaleza y el disefio del estudio y también definié
las variables y se las operacionalizd, quedando definido también la poblacion y
muestra del estudio, se determinaron los instrumentos a usar tomando en
consideracion su validez y confiabilidad. También se describié los procedimientos

y método de andlisis utilizado y los aspectos éticos considerados.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacién

Tipo aplicada, la cual tuvo como fin resolver un planteamiento o problema
especifico y se enfoca en encontrar y sintetizar conocimientos para su aplicacion,
enriqueciendo asi el desarrollo cientifico y cultural (Bernal, 2021), en ese sentido
se analiz6 una problematica en una institucion financiera tomando como referente
parala CS a Bradley y Wang (2022) y para la SC a Tiganis et al. (2023). De enfoque
cuantitativo puesto que realiz6 el analisis estadistico basandose en la recoleccion

de datos con medicion numérica (Baena, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

No experimental pues los datos fueron tomados sin manipular ninguna de
las variables (Escobar et al., 2018) y transversal descriptivo porque los
cuestionarios se aplicaron en un solo momento y esos datos sirvieron para describir
los niveles de cada variable (Ramirez y Calles, 2021). En cuanto al nivel fue
correlacional, en el sentido que busco6 encontrar la asociacién o relacién entre CS

y SC (Arias, 2020). El esquema que uso para la investigacion fue:

Figura 1
Esquema de investigacion
X1
\
N r
+
X2
Donde:
X1=CS
X2=S8C
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N = Clientes

r

= Relacioén

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variable X1: Calidad de servicio
Definicion conceptual:

La CS a menudo se describe como la discrepancia entre las expectativas

antes de que se brinde el servicio y como el cliente percibe el servicio como

experimentado (Bradley y Wang, 2022).

Definicién operacional: La CS para su medicion hizo uso de las dimensiones:
Elementos tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y
empatia.
Indicadores:

e Elementos tangibles: Infraestructura y apariencia de los colaboradores

e Capacidad de respuesta: Nivel de conocimiento y tiempo de espera

e Confiabilidad: Cualidad y precision

e Seguridad: Generacion de confianza y credibilidad

e Empatia: Comprension al cliente e interés por el cliente

Escala de medicién: Ordinal.

3.2.2. Variable X2: Satisfaccion del cliente
Definiciébn conceptual: La SC se refiere a la medida agregada de las
evaluaciones de los consumidores de los principales atributos de una compafia
o0 marca (Tiganis et al., 2023).
Definicion operacional: La CS para su medicién hizo uso de las dimensiones:
expectativas y rendimiento percibido.
Indicadores:

e Expectativas: Desempeiio, resultado, opiniones y punto de vista

e Rendimiento  percibido: Servicio esperado, recomendaciones,

satisfaccion y experiencia

Escala de medicién: Ordinal.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

Es una suma de unidades de investigacion, tales como personas,
fendbmenos, etc., que comparten propiedades especificas (Nifio, 2019). En este
estudio la poblacién correspondié a los clientes con categoria de Banca Exclusiva
de una institucion financiera de Ate Vitarte, que en su totalidad son 300 clientes al
cierre de abril del 2023.
Criterios de inclusion:

» Seincluyé a los clientes con categoria de Banca Exclusiva de una institucién
financiera de Ate Vitarte, que son clientes que fueron categorizados con ese
rango por la frecuencia de sus operaciones y uso de los productos del banco
a lo largo del tiempo, adicional que son puntuales en sus pagos y no han
tenido ninguna mora, esto se consideré al cierre de abril del 2023.

Criterios de exclusion:
= Se considerd excluir a los clientes que no poseen la categoria de Banca

Exclusiva de una institucion financiera de Ate Vitarte.

3.3.2. Muestra

Rodriguez (2020) indica que es una parte del elemento total que conforma
la poblacién. La muestra fue de 169 clientes y se calculé en funcién de la férmula
para poblacion finita (Anexo 9).

3.3.3. Muestreo

Consiste en seleccionar entre cosas, personas, hechos, etc. que se
consideran representativas del grupo al que pertenece para determinar o estudiar
alguna caracteristica de ese grupo (Capa, 2019). El muestreo probabilistico es una
técnica en el que el investigador selecciona la muestra al azar (Gavilanez, 2021).
En este trabajo se usd un muestreo probabilistico aleatorio simple que consistié en
seleccionar las unidades de la muestra de una poblacion de tal manera que cada

una de ellas tiene la misma probabilidad de ser elegida (Stratton, 2021).
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3.3.4. Unidad de analisis
Se refiere a las cosas, personas o hechos que se van a estudiar (Condori-
Ojeda, 2020). Fueron los clientes con categoria de Banca Exclusiva de una

institucién financiera de Lima Este.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica: Encuesta

Es un método para estudiar aspectos especificos relacionados con la
variable en estudio (Avila et al., 2020). En este estudio, se utilizé la encuesta para
investigar las percepciones de los clientes con categoria bancaria exclusiva de una

institucion financiera de Lima Este.

3.4.2. Instrumento: Cuestionario

Es un instrumento construido segun dimensiones de un marco teérico, que
tienen como objetivo diagnosticar variables (Cisneros-Caicedo et al., 2022). Esta
investigacion empled dos cuestionarios, uno para diagnosticar la SC de 15 items
con cinco dimensiones, 12 indicadores y otro para diagnosticar la CS de 8 items

con dos dimensiones, 8 indicadores.

3.4.3. Validez

Los cuestionarios para garantizar su validez fueron revisados por tres
expertos (Rodriguez- Medina et al., 2021). Asimismo, los instrumentos fueron dos
cuestionarios, los cuales fueron validados por tres expertos determinando su
validez a través de la V de Aiken con valores de 0.88 para la CS y de 0.88 para la
SC (ver Anexo 9).

3.4.4. Confiabilidad

Consiste en determinar la consistencia de un cuestionario, en ese sentido se
calculo el alfa de Cronbach en una muestra de 15 clientes (Cruz et al., 2023). Los
valores obtenidos fueron, para el cuestionario de CS un valor de 0.897 y para el
cuestionario de SC un valor de 0.818 lo que muestra un nivel de consistencia

excelente.
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3.5. Procedimientos

El estudio comenz6 evaluando una problemética especifica en una entidad
financiera de Lima. Posteriormente se determiné el titulo, problema, objetivos,
hipotesis, etc. Posteriormente la Universidad César Vallejo entreg6 una carta de
presentacion para que el investigador se presenten ante institucion financiera de
Lima para solicitar la autorizacion correspondiente, la empresa respondié con una
carta de autorizacion y el investigador coordiné la fecha y hora para poder encuestar
a los participantes. Una vez recogida la data que proporcionaron los colaboradores
que decidieron voluntariamente participar de este estudio, se sistematizd la

informacion recopilada.

3.6. Método de anélisis de datos

Se realizé en este estudio un andlisis descriptivo y un analisis inferencial.
Para el analisis descriptivo se utilizaron baremos para determinar el nivel de cada
variable. Para el analisis inferencial se utilizoé la prueba rho de Spearman para

correlaciones, considerando la normalidad de los datos.

3.7. Aspectos éticos

Al desarrollar este estudio se tuvo en cuenta: Respeto a las personas, todo
ser humano fue considerado agente autbnomo, por lo tanto, tuvo derecho a ser
protegido. Beneficencia, se protegid al ser humano de dafios, respetando las
decisiones de estos y garantizando su bienestar. Justicia, se traté al ser humano
con igualdad y equidad.
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IV. RESULTADOS

Anélisis descriptivo

Tabla 1

Calidad de servicio

Variable Nivel f %
Calidad de servicio Bajo 40 23,7%
Medio 91 53,8%
Alto 38 22,5%

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Tabla 2
Dimensiones de calidad de servicio

Dimension Nivel f %
D1: Elementos tangibles Bajo 68 40,2%
Medio 76 45,0%
Alto 25 14,8%
D2: Capacidad de respuesta Bajo 63 37,3%
Medio 98 58,0%
Alto 8 4,7%
D3: Confiablidad Bajo 68 40,2%
Medio 71 42,0%
Alto 30 17,8%
D4: Seguridad Bajo 88 52,1%
Medio 68 40,2%
Alto 13 7,7%
D5: Empatia Bajo 88 52,1%
Medio 75 44,4%
Alto 6 3,6%

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.
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Interpretacion: La CS fue percibida por sus clientes encuestados en un nivel medio
segun el 53.8%. Asimismo, las dimensiones fueron percibidas de la siguiente
manera: elementos tangibles en nivel medio (45%), por otro lado, capacidad de
respuesta en nivel medio (58%), asimismo la confiablidad en nivel medio (42%), asi
también la seguridad en nivel medio (40.2%) y finalmente la empatia en nivel medio
(44.4%).

Tabla 3

Satisfaccion del cliente

Variable Nivel f %

Satisfaccion del cliente Bajo 48 28,4%
Medio 91 53,8%

Alto 30 17,8%

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Tabla 4
Dimensiones de satisfaccion del cliente

Dimensioén Nivel f %

D1: Rendimiento percibido Bajo 77 45,6%
Medio 59 34,9%

Alto 33 19,5%

D2: Expectativas Bajo 38 22,5%
Medio 90 53,3%

Alto 41 24,3%

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Interpretacion:
La SC fue percibida por sus clientes encuestados en un nivel medio segun el 53.8%.
Asimismo, las dimensiones fueron percibidas de la siguiente manera: rendimiento

percibido en nivel medio (34.9%), y expectativas en nivel medio (53.3%).
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Analisis inferencial

Tabla b
Normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.089 169 0.002
Satisfaccion del cliente 0.088 169 0.003

Nota. Se us0 esta prueba porque la muestra fuer mayor a 50 datos. Al ser la Sig. en todos los casos
menor a 0.05 los datos no tienen normalidad.

Tabla 6
Regla de decisién

Regla de decision

Si la significancia <= 0.05 rechaza Hoy acepta Ha.

Si la significancia > 0.05 acepta Hoy rechaza Ha.

OG: Determinar la relacion entre CS y SC en una institucion financiera de Lima
Este, 2023.

Prueba de hip6tesis general:

Ho: No existe relacion entre CS y SC en una institucion financiera de Lima Este,
2023.

Hi: Existe relacion entre CS y SC en una institucion financiera de Lima Este,

2023.

Tabla 7
Correlacion CSy SC

SC
Coeficiente (Rho) 0.985™
CS Sig. 0.000
N 169

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.
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Interpretacion: El coeficiente de correlacion 0.985 sefiala una correlacion positiva
muy fuerte. Por otro lado, la significancia encontrada fue de 0.000 < 0.05 entonces

se acepta Hi.

OE1: Determinar la relacién entre elementos tangibles y SC en una institucion

financiera de Lima Este, 2023.

Hipo6tesis especifica 1:

Ho: No existe relacion entre elementos tangibles y SC en una institucion financiera
de Lima Este, 2023.

Hi: Existe relacion entre elementos tangibles y SC en una institucion financiera de
Lima Este, 2023.

Tabla 8
Correlacion elementos tangibles y SC
SC
Coeficiente (Rho) 0.978™
Elementos tangibles  Sig. 0.000
N 169

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Interpretacion: El coeficiente 0.978 sefiala una correlacion positiva muy fuerte. Por

otro lado, la significancia encontrada fue de 0.000 < 0.05 entonces se acepta Hu.
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OE2: Conocer la relacion entre capacidad de respuesta y SC en una institucion
financiera de Lima Este, 2023.

Hipoétesis especifica 2:

Ho: No existe relacion entre capacidad de respuesta y SC en una institucion
financiera de Lima Este, 2023.

Hi: Existe relacion entre capacidad de respuesta y SC en una institucion financiera
de Lima Este, 2023.

Tabla 9

Correlaciéon capacidad de respuesta'y SC

SC
. Coeficiente (Rho) 0.958™
Capamdtad de Sig. 0.000
respuesta N 169

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Interpretacion: El coeficiente 0.958 sefiala una correlacion positiva muy fuerte. Por
otro lado, la significancia encontrada fue de 0.000 < 0.05 entonces se acepta H.

OES: Establecer la relacion entre confiabilidad y SC en una institucién financiera de
Lima, 2023.

Hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacidon entre confiabilidad y SC en una institucion financiera de Lima
Este, 2023.

Ha: Existe relacion entre confiabilidad y SC en una institucion financiera de Lima
Este, 2023.

Tabla 10

Correlacion confiabilidad y SC

SC
Confiabilidad Coeficiente (Rho) 0.980™
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Sig. 0.000
N 169

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Interpretacion: El coeficiente 0.98 sefiala una correlacion positiva muy fuerte. Por

otro lado, la significancia encontrada fue de 0.000 < 0.05 entonces se acepta Hi.

OE4: Analizar la relacién entre seguridad y SC en una institucion financiera de Lima
Este, 2023.

Hipo6tesis especifica 4:

Ho: No existe relacion entre seguridad y SC en una institucion financiera de Lima
Este, 2023.

Hi: Existe relacion entre seguridad y SC en una institucion financiera de Lima Este,
2023.

Tabla 11

Correlacion seguridad y SC

Satisfaccion
del cliente
Coeficiente (Rho) 0.949™
Seguridad Sig. 0.000
N 169

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Interpretacion: El coeficiente 0.949 sefiala una correlacion positiva muy fuerte. Por

otro lado, la significancia encontrada fue de 0.000 < 0.05 entonces se acepta H.

Hipotesis especifica 5:

Ho: No existe relacion entre empatia y SC en una institucion financiera de Lima
Este, 2023.

Hi: Existe relacion entre empatia y SC en una institucion financiera de Lima Este,
2023.
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Tabla 12

Correlacion empatiay SC

SC
Rho de ' Cpeﬁmente (Rho) 0.917
S Empatia Sig. 0.000
pearman N 169

Nota. Datos recogidos en los clientes de una institucion financiera de Lima Este.

Interpretacion: El coeficiente 0.917 sefiala una correlacion positiva muy fuerte. Por

otro lado, la significancia encontrada fue de 0.000 < 0.05 entonces se acepta H.
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V.  DISCUSION
Se plante6 como objetivo general determinar la relacion de la CS en la SC
en una institucion financiera de Lima Este, 2023; esto en base al aporte de Bradley
y Wang (2022) que indic6 que la CS se describe como la discrepancia entre las
expectativas antes de que se brinde el servicio y como el cliente percibe el servicio
como experimentado; asi también al aporte de Tiganis et al. (2023) quien indicé que
la SC se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de los consumidores de
los principales atributos de una compafiia o marca. Tomando en consideracion lo
descrito, en ese estudio se analizo los datos recolectados, encontrando que existe
relacion y de forma positiva entre CS y la SC en una institucién financiera de Lima
Este, esto debido a que la entidad financiera se preocupa constantemente sobre
gue el cliente perciba un servicio de calidad y que cubra sus expectativas
generandole la satisfaccion respectiva. Este resultado coincide con el obtenido por
Gonu et al., (2023) quien, al correlacionar la CS con la SC en seis bancos
comerciales en la region de Greater Accra en Ghana, determiné un vinculo
significativo y de forma positiva, esto se debi6 porque dichas entidades financieras
buscaron en todo momento brindar un servicio donde el cliente reciba mucho méas
de lo que esperaba para de esa manera cubrir sus expectativas. Con esto se
evidencia que la CS y la SC se vinculan de forma positiva en entidades del tipo
financiero puesto que es un sector que busca que el cliente perciba mas de lo que
espera, y que dicha satisfaccion lo haga un cliente continuo con los servicios y
productos del banco, tal como lo propone Khan et al. (2019) y Tiganis et al. (2023).
Se plante6 como primer objetivo especifico determinar la relacion de
elementos tangibles en la SC en una institucion financiera de Lima Este, 2023; esto
en base al aporte de Khan et al. (2019) que indicé que los elementos tangibles se
refieren a los servicios fisicos, el personal y el equipo utilizados por el proveedor de
servicios. Se refiere principalmente al sitio, entorno y todo tipo de instalaciones de
hardware y equipos necesarios para brindar el servicio. Evaltua apariencia de las
instalaciones, equipos y personal del proveedor del servicio. Tomando en
consideracion lo descrito, en ese estudio se analizdé los datos recolectados,
encontrando que existe relacién de forma positiva entre los elementos tangibles y
la SC en una institucion financiera de Lima Este, esto debido a que la entidad

financiera en todo momento se asegura que sus instalaciones se encuentren en
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optimo estado, asi también, supervisa que el personal se encuentre uniformado, y
gue los equipos funciones correctamente. Este resultado coincide con el obtenido
por De la Cruz y Valverde (2021) quienes, al correlacionar los elementos tangibles
con la SC en entidades bancarias ubicadas en Trujillo, determinaron un vinculo
significativo y de forma positiva, esto refleja que el banco busco en todo momento
que sus instalaciones, su personal y sus equipos se encuentre en Optimas
condiciones para bridar un buen servicio al cliente. Con esto se evidencia que los
elementos tangibles y la SC se vinculan de forma positiva en entidades del tipo
financiero puesto que es un sector que busca en todo momento innovar en cuanto
a sus instalaciones, personal y equipos, tal como lo propone Khan et al. (2019).

Se plante6 como un segundo objetivo especifico conocer la relacion de
capacidad de respuesta en la SC en una institucion financiera de Lima Este, 2023;
esto en base al aporte de Khan et al. (2019) que indicé que la capacidad de
respuesta es la voluntad de los empleados de reaccionar rdpidamente para apoyar
a los clientes. Evalla si los empleados pueden brindar un servicio rapido y preciso.
Es la voluntad de brindar orientacion a los clientes junto con la entrega de un
servicio rapido. Tomando en consideracion lo descrito, en ese estudio se analizé
los datos recolectados, encontrando que existe relacion significativa y de forma
positiva entre capacidad de respuesta y la SC en una institucion financiera de Lima
Este, esto debido a que la entidad financiera reacciona rapidamente para apoyar a
los clientes en atender sus necesidades o proyectos. Este resultado coincide con
el obtenido por Bossio (2022) quien, al correlacionar la capacidad de respuesta con
la SC en un Banco de la Nacién del Callao, determiné un vinculo significativo y de
forma positiva, lo cual pone de manifiesto que dicha entidad financiera busco en
todo momento brindar un servicio rapido y oportuno a sus clientes. Con esto se
evidencia que la capacidad de respuesta y la SC se vinculan de forma significativa
y positiva en entidades del tipo financiero puesto que es un sector que busca en
todo momento atender con rapidez a sus clientes, actuando en el momento
oportuno cuando el cliente lo necesita, tal como lo propone Khan et al. (2019).

Se plante6 como tercer objetivo especifico establecer la relacion entre la
confiabilidad y la SC en una institucion financiera de Lima Este, 2023; Khan et al.
(2019) indicaron que la confiabilidad es la consistencia y precision del desempefio

del proveedor de servicios, quien mide explicitamente si la empresa puede brindar
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a los clientes servicios sin errores y que tiene la capacidad de prestar el servicio
garantizado de forma correcta y fiable. Tomando en consideracién lo descrito, en
ese estudio se analizaron los datos recolectados, encontrando que existe relacion
significativa y positiva entre la confiabilidad y la SC en una institucion financiera de
Lima Este, esto debido a que la entidad financiera en todo momento se asegura de
brindar el servicio correcto que sus clientes necesitan, pues al tratarse de
transacciones financieras no hay margen de error posible. Este resultado coincide
con el obtenido por Villalobos (2020) quien, al correlacionar la confiabilidad con la
SC en un banco agropecuario ubicado en Chiclayo, determiné un vinculo
significativo y positiva, esto refleja el banco buscé en todo momento que las
operaciones comerciales de sus clientes sean seguras y fiables. Los resultados de
la investigacion evidencian que la confiabilidad y la SC se vinculan de forma
significativa y positiva en entidades del tipo financiero puesto que es un sector que
busca brindar servicios financieros fiables a sus clientes tal como lo proponen Khan
et al. (2019)

Se plante6 como cuarto objetivo especifico analizar la relacion de la
seguridad en la SC en una institucion financiera de Lima Este, 2023; esto en base
al aporte de Khan et al. (2019) que indic6 que la seguridad hace mencion a la
experiencia, cortesia y confianza del personal, asimismo se refiere a si el servicio
proporcionado puede mejorar la sensacion de seguridad y la confianza de los
clientes, que se ve afectada principalmente por la actitud de servicio y la facilidad
de servicio del personal de servicio. Tomando en consideracion lo descrito, en ese
estudio se analiz6 los datos recolectados, encontrando que existe relacion
significativa y de forma positiva entre la seguridad y la SC en una institucién
financiera de Lima Este, esto debido a que la entidad financiera en todo momento
se asegura que sus colaboradores tengan una vocacion de servicio al cliente,
asimismo tengan la experiencia, cortesia y generen confianza hacia el cliente. Este
resultado coincide con el obtenido por Morales (2021) quien, al correlacionar la
seguridad con la SC en un banco ubicado en Jaén, determind un vinculo
significativo y de forma positiva, lo que indica que el banco busco6 en todo momento
gue sus clientes se sientan seguros y que su personal tenga una vocacion de
servicio hacia ellos. Con esto se evidencia que la seguridad y la SC se vinculan de
forma significativa y positiva en entidades del tipo financiero puesto que es un

26



sector que busca brindar servicios financieros donde sus colaboradores tengan alta
vocacion de servicio y también donde el cliente se siente seguro tal como lo propone
Khan et al. (2019).

Se plante6 como quinto objetivo especifico establecer la relacion de empatia
en la SC en una institucion financiera de Lima Este, 2023; esto en base al aporte
de Khan et al. (2019) que indicé que la empatia es la capacidad de brindar servicio
al cliente y atencién individual. Es la entrega de cuidados y atenciones
individualizadas y ajustadas a los clientes. Tomando en consideracion lo descrito,
en ese estudio se analizé los datos recolectados, encontrando que existe relacion
significativa y de forma positiva entre la empatia y la SC en una institucion financiera
de Lima Este, esto debido a que la entidad financiera segmenta a sus clientes de
tal forma de brindarles una atencion preferencial e individualizada. Este resultado
coincide con el obtenido por Tamani (2022) quien, al correlacionar la empatia con
la SC en una entidad bancaria de Lima, determiné un vinculo significativo y de forma
positiva, lo que pone de manifiesto que la entidad financiera buscé en todo
momento brindar una éptima atencion individualiza a cada uno de sus clientes. Con
esto se evidencia que la empatia y la SC se vinculan de forma significativa y positiva
en entidades del tipo financiero puesto que es un sector que busca en todo
momento generar empatia con sus clientes y atender sus necesidades de forma

individualizada, tal como lo propone Khan et al. (2019).
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VI.  CONCLUSIONES
En este trabajo se tuvo como objetivo general estudiar la relacién entre CSy SC
en una institucion financiera de Lima Este, 2023. Lo més importante del estudio
fue que se determiné una relacion positiva fuerte (Rho = 0.985) entre CS y SC,
lo que muestra que la entidad financiera se preocupa constantemente sobre que
el cliente de banca exclusiva perciba un servicio de calidad y que cubra sus
expectativas generandole la satisfaccion respectiva.
En este trabajo se estudio la relacion entre los elementos tangibles y SC en una
institucion financiera de Lima Este, 2023. Lo méas importante del estudio fue que
se determind una relacion positiva fuerte (Rho = 0.978) entre elementos
tangibles y SC, lo que refleja que la entidad financiera en todo momento se
asegura que sus instalaciones se encuentren en optimo estado, asi también,
supervisa que el personal se encuentre uniformado, y que los equipos funcione
correctamente.
En este trabajo se estudio la relacion entre capacidad de respuestay SC en una
institucion financiera de Lima Este, 2023. Lo mas importante del estudio fue que
se determind una relacion positiva fuerte (Rho = 0.958) entre capacidad de
respuesta y SC, lo que indica que la entidad financiera reacciona rapidamente
para apoyar a los clientes en atender sus necesidades o proyectos.
En este trabajo se estudié la relacion entre la confiabilidad y SC en una
instituciéon financiera de Lima Este, 2023. Lo mas importante del estudio fue
gue se determind una relacién positiva fuerte (Rho = 0.980) entre confiabilidad
y SC, esto debido a que la entidad financiera en todo momento se asegura de
brindar el servicio correcto que sus clientes necesitan, pues al tratarse de
transacciones financieras no hay margen de error posible.
En este trabajo se estudio la relacion entre la seguridad y SC en una institucion
financiera de Lima Este, 2023. Lo mas importante del estudio fue que se
determind una relacion positiva fuerte (Rho = 0.949) entre confiabilidad y SC,
esto muestra que la entidad financiera en todo momento se asegura que sus
colaboradores tengan una vocacion de servicio al cliente, asimismo tengan la
experiencia, cortesia y generen confianza hacia el cliente.
En este trabajo se estudid la relacion entre empatia y SC en una institucion

financiera de Lima Este, 2023. Lo mas importante del estudio fue que se
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determind una relacion positiva fuerte (Rho = 0.917) entre empatia 'y SC, en este
sentido la entidad financiera segmenta a sus clientes de tal forma de brindarles

una atencion preferencial e individualizada.
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Vil. RECOMENDACIONES

Mejorar los tiempos de respuesta a los clientes de banca exclusiva, ofrecer
herramientas de productividad a sus colaboradores, personalizar los mensajes
por cada tipo de cliente, optimizar los canales de comunicacion y ofrecer una
debida atencidon omnicanal y humanizar la atencion al cliente, para conseguir

una mejor satisfaccion del cliente.

Garantizar el 6ptimo estado de las instalaciones a través de un plan anual de
mantenimiento. Cada seis meses renovar el uniforme del personal y
concientizar a los mismos de asistir a la entidad bancaria bien limpios y
presentables. Tener un plan de renovacion de equipos a fin de garantizar el

optimo funcionamiento de los mismos.

Implementar un sistema de atencién que permita dar una respuesta al cliente
en maximo 1 hora para garantizar al cliente una respuesta inmediata ante sus

necesidades y planes de futuro.

Desempefiar el servicio prometido con exactitud y formalidad, asimismo, brindar
el servicio en forma idénea desde el primer momento de tal manera que el cliente

perciba los conocimientos y la capacidad profesional de la organizacion.

Mejorar la cortesia del personal hacia los clientes, promover en los
colaboradores una actitud de servicio al cliente, y generar la confianza en el

cliente con el servicio que se va a entregar.

Segmentar a los clientes de tal forma de brindarles una atencion preferencial e
individualizada. Aperturar canales de comunicacion para clientes exclusivos,
garantizar en todo momento que el personal sea empatico y se ponga en el lugar

del cliente y buscar la mejor solucion.
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Tabla 13

Anexo A. Tabla de operacionalizacion de variables

ANEXOS

Tabla de operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Ifnsg(?iggf
Infraestructura
Elementos tangibles Apariencia de los
colaboradores
Nivel de
. . La capacidad de respuesta conocimiento.
La calidad de servicio suele La variable calidad de )
caracterizarse como la o ; Tiempo de espera
) : servicio fue medido a
incongruencia entre las través de las siguientes i
Calidadde expectativas  de ~ desempefio dimensioneS'eIgementos Confiabilidad Cualidad Ordinal
servicio antes de la experiencia del . L Precision
. : tangibles, capacidad de
servicio y las percepciones del respuesta. confiabilidad
servicio experimentadas por el P id d, . ' Generacion de
liente (Bradley y Wang, 2022) seguridad y empatia, : ;
clhen yy 9, : Seguridad confianza.
Credibilidad.
Comprensién al
Empatia cliente.

Interés por el cliente.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla de operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores scala de
medicién
Desempefio
Rendimiento Resultado
percibido Opiniones
La satisfaccion del cliente se .
refiere a la medida agregada Grao_ltc:.cejn ZI que el ddesetmpeno Punto de vista
de las evaluaciones de los PErclbIdo deun producto Ordinal

Satisfaccion del

. clientes de los principales
cliente

elementos y atributos de una
empresa o marca (Tiganis et
al., 2023).

coincide con las expectativas

del cliente y fue medido a
través de las dimensiones:
rendimiento percibido y
expectativas.

Expectativas

Servicio esperado
Recomendaciones
Satisfaccion

Experiencia

Nota. Elaboracion propia



Anexo B. Instrumentos de recoleccion de datos

Datos de identificacion:
Edad:
Género:
Cuestionario de calidad de servicio
Instrucciones:
Estimados clientes:
Agradeceremos su amabilidad en responder a este cuestionario que tiene el
objetivo de recoger informacion para describir aspectos de la calidad de servicio
gue brinda esta entidad bancaria. Responda con sinceridad a todas las preguntas,

recuerde que no hay respuestas malas.

Marqgue con una (X) segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nada satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho Totalmente
satisfecho
N° Elementos tangibles 1 213(4| 5
1 Los ambientes de la institucién son cdémodos para recibir el
servicio.
5 El personal de atencion en esta institucién siempre esté bien
vestido y con buena apariencia.
3 La institucion brinda material informativo sobre sus productos y
Servicios.
N° La capacidad de respuesta 1 2134|565

4  |Puede programar una cita de manera rapida, por la web.

Para continuar con la atencién nuestro equipo le devuelve la
llamada.

Recibe la informacién de productos y servicios de forma virtual e
inmediata en su correo.




N° Confiabilidad 2134|565
7 La institucién tiene simuladores de tasas y cotizaciones financieras
para su facil acceso.
8 Los recibos o comprobantes que recibe por los productos y
servicios adquiridos corresponden a sus operaciones realizadas.
9 La institucién cumple con la oportuna entrega de los servicios y
productos en el tiempo acordado.
N° Seguridad 2134l 5
10 El respaldo financiero de la institucion le otorga seguridad para
realizar transacciones con confianza.
11 Siente que la informacién que comparte con esta institucién se
encuentra debidamente protegida.
12 La institucién tiene medidas de seguridad efectivas contra robos y
otros incidentes.
N° Empatia 213]als
13 |Estainstitucién brinda una atencion personalizada a cada cliente.
14 La institucién demuestra conocer sus requerimientos y
necesidades de sus clientes.
15 |Todos los clientes son atendidos con el mismo trato.

Cuestionario de satisfaccion del cliente

Instrucciones:

Estimados clientes:

Agradeceremos su amabilidad en responder a este cuestionario que tiene el

objetivo de recoger informacion para describir aspectos de la satisfaccion del cliente

de esta entidad bancaria. Responda con sinceridad a todas las preguntas, recuerde

gue no hay respuestas malas.

Marque con una (X) segun la siguiente escala:

Nada satisfecho

1 2 3 4

Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

5

Totalmente
satisfecho




N° Rendimiento percibido

1 Esta satisfecho con la atencion del personal de esta institucion
financiera.

5 Esta satisfecho con los resultados obtenidos a través de las
operaciones realizadas con esta institucion financiera.

3 Considera que el tiempo de espera para ser atendido es de
acuerdo a la necesidad que tiene cada cliente.

4 Considera que la capacidad del personal para ofrecer una pronta
solucion es efectiva.

N° Expectativas

5 Esta satisfecho con el servicio brindado cumpliendo con sus
expectativas.

6 Evaluando los servicios y productos recibidos, diria que estad muy
satisfecho.

7 Si alguien le pide una recomendacion de una institucion financiera,
la recomendaria.

8 [Su experiencia con la institucion financiera ha sido de su agrado.
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Anexo C. Evaluacion por juicio de expertos o ficha técnica

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una institucién financiera de Lima Este, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Luis Alberto Flores Bolivar
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social [ )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia DOCENTE INVESTIGADOR
profesional:
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Luis Alfredo Bazan Villasante
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Institucion financiera

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 10 indicadores y 15

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 8 indicadores y 8
Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio
Se suele caracterizarse como la incongruencia entre las expectativas de desempefio antes de la
experiencia del servicio y las percepciones del servicio experimentadas por el cliente (Bradley y Wang,
2022)

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de los clientes de los principales elementos y
atributos de una empresa o marca (Tiganis et al., 2023).

o 0.0 INVESTIGA
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Variable Dimensiones Definicion
_ Se suele caracterizarse como la incongruencia entre las
1. Elementos tangibles expectativas de desempefio antes de la experiencia del
Calidad de servicio g gsﬁfaigll)(?lfii(?age respuesta servicio_y las percepciones del servicio experimentadas
: : por el cliente (Bradley y Wang, 2022)
4. Seguridad
5. Empatia
Se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de
o o los clientes de los principales elementos y atributos de
Satisfaccion del cliente (1. Rendimiento percibido una empresa o marca (Tiganis et al., 2023)
2. Expectativas
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
institucion financiera de Lima Este, 2023” elaborado por Luis Alfredo Bazan Villasante en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacibn muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

. Bajo Nivel

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

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

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
El item es claro tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

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

. Bajo Nivel

midiendo.
Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente
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1M "No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3.  Moderado nivel

4, Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimensién: Confiabilidad

Indicadores jtem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Cualidad 1 4 4 4
Precision 2,3 4 4 4
e Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores ftem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Nivel de conocimiento 4 4 4 4
Tiempo de espera 5,6 4 4 4
e Tercera dimension: Elementos tangibles
Indicadores ftem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Infraestructura 7 4 4 4
Apariencia de los colaboradores 8,9 4 4 4
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores jtem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Generacion de confianza 10 4 4 4
Credibilidad 11,12 4 4 4
¢ Quinta dimensién: Empatia
Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Comprension al cliente 13 4 4 4
Interés por el cliente 14,15 4 4 4

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

o Primera dimensién: Rendimiento percibido
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Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Desempefio 1 4 4 4
Resultado 2 4 4 4
Opiniones 3 4 4 4
Punto de vista 4 4 4 4
e Segunda dimension: Expectativas
Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Servicio esperado 5 4 4 4
Recomendaciones 6 4 4 4
Satisfaccion 7 4 4 4
Experiencia 8 4 4 4

DR. LUIS ALBERTO FLORES BOLIVAR

DNI N° 10352413

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero
de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
gque 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Experto 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una institucion financiera de Lima Este, 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Roger Armando Saldafia Bernal
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social [ )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia DOCENTE INVESTIGADOR
profesional:
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Luis Alfredo Bazan Villasante
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Institucion financiera
Esta compuesta por dos variables:
Sianificacion: | - La primera variable contiene 5 dimensiones, de 10 indicadores y 15
9 ) Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 8 indicadores y 8
Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio
Se suele caracterizarse como la incongruencia entre las expectativas de desempefio antes de la

experiencia del servicio y las percepciones del servicio experimentadas por el cliente (Bradley y Wang,
2022)

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de los clientes de los principales elementos y
atributos de una empresa o marca (Tiganis et al., 2023)

o 0.0 INVESTIGA
oo UUCV



NS

2z

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad de servicio

BO0o~NO

Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Confiabilidad

Seguridad

. Empatia

Se suele caracterizarse como la incongruencia entre las
expectativas de desempefio antes de la experiencia del
servicio y las percepciones del servicio experimentadas
por el cliente (Bradley y Wang, 2022)

Se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de
los clientes de los principales elementos y atributos de

Satisfaccion del cliente  |3. Rendimiento percibido una empresa o marca (Tiganis et al., 2023)
4. Expectativas
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
institucion financiera de Lima Este, 2023” elaborado por Luis Alfredo Bazan Villasante en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacibn muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

. Bajo Nivel

ordenacion de estas.

. Moderado nivel

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

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
El item es claro tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

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

. Bajo Nivel

midiendo.
Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente
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6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimensién: Confiabilidad

Indicadores jtem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Cualidad 1 3 3 3
Precision 2,3 3 3 3
e Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores ftem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Nivel de conocimiento 4 3 3 3
Tiempo de espera 5,6 3 3 3
e Tercera dimension: Elementos tangibles
Indicadores ftem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Infraestructura 7 3 3 3
Apariencia de los colaboradores 8,9 3 3 3
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores jtem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Generacion de confianza 10 3 3 3
Credibilidad 11,12 3 3 3
¢ Quinta dimensién: Empatia
Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Comprension al cliente 13 3 3 3
Interés por el cliente 14,15| 3 3 3

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

o Primera dimensién: Rendimiento percibido
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Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Desemperio 1 3 3 3
Resultado 2 3 3 3
Opiniones 3 3 3 3
Punto de vista 4 3 3 3
e Segunda dimension: Expectativas
Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Servicio esperado 5 3 3 3
Recomendaciones 6 3 3 3
Satisfaccion 7 3 3 3
Experiencia 8 3 3 3

DR. ROGER ARMANDO SALDANA BERNAL

DNI N° 41415396

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero
de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
gue 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Experto 3

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una institucion financiera de Lima Este, 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
José Fernando Escobedo Galvez
Nombres y Apellidos del juez:
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia DOCENTE INVESTIGADOR
profesional:
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Luis Alfredo Bazan Villasante
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Institucion financiera
Esta compuesta por dos variables:
Sianificacion: | - La primera variable contiene 5 dimensiones, de 10 indicadores y 15
9 ) Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 8 indicadores y 8
Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico
e Variable 1: Calidad de servicio
Se suele caracterizarse como la incongruencia entre las expectativas de desempefio antes de la
experiencia del servicio y las percepciones del servicio experimentadas por el cliente (Bradley y Wang,
2022)
e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de los clientes de los principales elementos y
atributos de una empresa o marca (Tiganis et al., 2023)
o 0.0 INVESTIGA
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Variable Dimensiones Definicion
Se suele caracterizarse como la incongruencia entre las
11. Elementos tangibles expectativas de desempefio antes de la experiencia del
Calidad de servicio 12. Capacidad de respuesta | gepyicio y las percepciones del servicio experimentadas
13. Confiabilidad por el cliente (Bradley y Wang, 2022)
14. Seguridad
15. Empatia

Satisfaccion del cliente

5.  Rendimiento percibido
6. Expectativas

Se refiere a la medida agregada de las evaluaciones de
los clientes de los principales elementos y atributos de
una empresa o marca (Tiganis et al., 2023)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
institucion financiera de Lima Este, 2023” elaborado por Luis Alfredo Bazan Villasante en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacibn muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

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

relacién l6gica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
El item es claro tiene seméantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion Iégica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El ftem tiene Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacibn moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

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

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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
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9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de servicio

¢ Primera dimensién: Confiabilidad

Indicadores jtem |Clarid{Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Cualidad 1 4 4 4
Precision 23 | 4 4 4
e Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores jtem |Clarid{Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Nivel de conocimiento 4 4 4 4
Tiempo de espera 5,6 4 4 4
e Tercera dimension: Elementos tangibles
Indicadores jtem |Clarid{Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Infraestructura 7 4 4 4
Apariencia de los colaboradores 8,9 4 4 4
e Cuarta dimension: Seguridad
Indicadores jtem |Clarid{Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Generacion de confianza 10 4 4 4
Credibilidad 11,12 4 4 4
¢ Quinta dimensién: Empatia
Indicadores jftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Comprensién al cliente 13 4 4 4
Interés por el cliente 14,15 4 4 4

o 0.0 INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

e Primera dimension: Rendimiento percibido

Indicadores ftem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Desempefio 1 4 4 4
Resultado 2 4 4 4
Opiniones 3 4 4 4
Punto de vista 4 4 4 4

e Segunda dimension: Expectativas

Indicadores ftem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Servicio esperado 5 4 4 4
Recomendaciones 6 4 4 4
Satisfaccion 7 4 4 4
Experiencia 8 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el
nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable
y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et
al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Tabla 15

Anexo C. Ficha técnica

Ficha técnica de la variable calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre del instrumento
Autor

Tipo de instrumento
Aplicacion

Tiempo de administracion
N° de items

Estructura

Escala de medicion

Validez y confiabilidad

Escala de calidad de servicio
Luis Bazan

Cuestionario

Individual o colectiva

10 a 15 minutos

15

Consta de un total de 5 dimensiones
las cuales son Elementos tangibles (3
items), La capacidad de respuesta (3
items), Confiabilidad (3 items),
Seguridad (3 items) y Empatia (3
items).

Respuestas tipo Likert de 1 a 5 puntos
(1: “Nada satisfecho”, 5: “Totalmente
satisfecho”

El instrumento fue validado por tres
expertos y a través de la V-Aiken con
valor de 0.89.

Para el caso de la confiabilidad se
establecio a través del alfa de
Cronbach mostrando un resultado de
0.897

Nota. Elaboracién propia



Tabla 16

Ficha técnica de la variable satisfaccion del cliente

Ficha técnica

Nombre del instrumento Escala de satisfaccion del cliente
Autor Luis Bazan

Tipo de instrumento Cuestionario

Aplicacion Individual o colectiva

Tiempo de administracion 10 a 15 minutos

N° de items 8

Estructura Consta de un total de 2 dimensiones

las cuales son rendimiento percibido (4
items) y expectativas (4 items).

Escala de medicién Respuestas tipo Likert de 1 a 5 puntos
(1: “Nada satisfecho”, 5: “Totalmente
satisfecho”

Validez y confiabilidad El instrumento fue validado por tres
expertos y a través de la V-Aiken con
valor de 0.89.
Para el caso de la confiabilidad se
establecio a través del alfa de
Cronbach mostrando un resultado de

0.818

Nota. Elaboracién propia

Tabla 17

Validacion por expertos
Apellidos y nombres Grado Resultado
Flores Bolivar Luis Alberto Doctor Nivel alto
Escobedo Galvez José Fernando Magister Nivel alto
Saldafa Bernal Roger Armando Doctor Moderado nivel

Nota. Profesionales que validaron los instrumentos.



Anexo D. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado, formato
UCV — Anexos para el Comité de Etica

Anexo 1. Consentimiento informado *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
institucion financiera de Lima Este, 2023

Investigador: Bazan Villasante, Luis Alfredo

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una institucion financiera de Lima Este, 2023”, cuyo objetivo es determinar la
relacion de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en una institucion financiera
de Lima, 2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre la calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente, en particular en empresas del sector financiero en Lima Este en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una institucion financiera de Lima Este, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizard en la modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y por lo tanto,
seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibird ningin beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.



Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Bazan
Villasante, Luis Alfredo email |bazanvi@ucwvirtual.edu.pe y Docente asesor Dra.
Navarro Soto, Fabiola Cruz email fnavarroso@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos: .. ...

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:lbazanvi@ucvvirtual.edu.pe
mailto:c@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 2. Autorizacién de la organizacién para publicar su identidad en los

resultados de las investigaciones
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cdodigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ ],
no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Nombre del Programa Académico:
Administracion
Autor: DNI:

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de FEtica en Investigacin de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se
llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para
que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se
deberd incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario
describir sus caracteristicas.




Anexo 3. Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de

Etica en Investigacion de la EP Administracién

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
institucion financiera de Lima Este, 2023
Autor: Bazan Villasante, Luis Alfredo
Escuela profesional: Administraciéon
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Peru

general de la empresa.

o L. . . No
Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo precisa
I. Criterios metodolégicos
1. EIl proyecto cumple con el esquema

establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente | ---- Nocumple | -
investigacion.
2 Establece claramente la La . poblacmp/ La poblaclon/ participantes
Iy’ - participantes estan no estan claramente
poblacién/participantes de la U
investigacion claramente establecidos
: establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan
1. Establece claramente los aspectos éticos estan claramente establecidos |
éticos a seguir en la investigacion. claramente
establecidos
No cuenta con documento
iz Cuenta con . .
2. Cuenta con documento de autorizacion documento debidamente suscrito / La No es
de la empresa o institucion en el . persona firmante no es :
h debidamente ; necesario
formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente

3. Ha incluido el anexo correspondiente
al consentimiento o asentamiento
informado.

Ha incluido el
anexo

No ha incluido el anexo

Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya

Presidente

Dr. José German Linares Cazola

Vocal 1

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Vocal 2

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon




Anexo 4. Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de
Etica en Investigacion de la EP Administracién

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en una institucion financiera de Lima Este, 2023,
presentado por el autor Bazan Villasante Luis Alfredo, ha sido evaluado, determinandose
que la continuidad del proyecto de investigaciéon cuenta con un dictamen: favorable! ( X )
observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de..............de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc
* Sr. Bazan Villasante Luis Alfredo, investigador principal.

! El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



Anexo E. Célculo del tamafio de la muestra
Formula de una poblacidn finita

e 2% % (p * q)
-, @x(*9)

e +—xN

En donde:

z=1.96 (Nivel de confianza = 95%)

p = 0.5, proporciéon de servidores

g = 0.5, proporcién de servidores

e = 0.05, (5% de error de la muestra)
N= 300 clientes



Anexo F. Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la
respectiva autoridad

Anexo 1. Modelo de consentimiento yio asentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION D WCERRECTORADO OF SWESTIGACION ME43 JE33-WuCy

Thudo ce la investgacicn: La caldad de servico y sMisfaccikdn del cdents an uns
instituzon financera de Lima Exste, 2023

Investigador. Bazan Vikisante, Luis Allreco

Proposito del estudio

ummomwmbmmmmumam:byuﬂmm
dal chame en Una Nstituzion firenciksra de Lima Ese. 2025, cuyochitivo o5 delermnar
umuuwmmmmhmwcmmwm

Descrivir ol Impacio ol problems 9 la rvesigacon,

Sa genorara nfarmacion novedesa sotre Is cakdad de sarvicio y satisfaccdn ded
cherte, on paricuiar en empnesas del secikr finenciera en Lima Este en el a0 2023,

Procedimiento

Si ustod decds participar en '8 rwestigacion se redlcana © Sgunme

1. s.wm“«muomm”mumm
ymmmmtwmwm L& caldad de servico y
salsfaccion del chonie #n una instilucion Snanciora de Lima Este, 202

2. &umuomm“mﬂtmwmmmmmsyu
realizard on 1B Modaiidad vinGl, Las respuastas al cussiionsno 0 gu o
mmlu«hooﬂftadmmmdounmaidmmypabum.
SOAN andnimas.

Participacién voluntaria {principlo de autoramial:
Pmmmmmmmmm-wmmnm

mwomywmmm.maummmm
continar pucde Facano Sn ningdn protiama.

Rigsge (peincipio de 1o maleficencial:

Imorammhmmmmmommuﬁccﬂm la

On. Sin emtarga, on el casd Gue exisian preguntas que I pueadan ganerar
incamoddad. Usted Bana la lbertad de responderias o N,
Beneficios (principlo de benaficencla):

aumummmbwuuWnnmm
3l Herming ce 1o Fweshigacion. No recitird ningin benefcio scondmiconl de nnguna
olra indole. Elestudio NG va a aportar 3 8 ssud indvicual de 13 persona, sin embango,
Jos resubados del estudo podran corwertings en bancficlo de |8 sald pabica.



Confidenclalidad (principo de justicial:

panicipanie.
Canfidencial y N0 serd usada paa ningan olro progdeio fuera de la invesigacion. Los
mmmmmmmummmuym un tiempo
determinado saran eiminades corwenkntemenie.

Problemas o preguntas:

Sitane pragunas sobee |8 Fwessgacion pusde cankactar con o Investioador Bazsn
Vitasame. Lus Altredo emsil lazandifury il sou.pe y Docerle asesor Ora.
Navarro Solo, Fabiols Cnz emal Ingvarisoiucoinygl st be

Consentimiento

mammmwmhwmmm
en & mvastigacion.

»‘6

A

5
Nombre y spelidos: Hitaeda) EALA L deBe)
Fechayhora: J3 /() 12623 — 4.2% 77

w

PuagmmbvmwwmmDMendcmmd
Wmmwﬁ«mﬂoydnnmmmw
Wym&dmummm.umwam
dosds ¢ cui 50 orvin M8 reapuesias a ravis 8o wn farmutanio Googée].

* QbAgadonio o parkr de fog 18 aflos



Anexo G. Confiabilidad de los instrumentos

Alfade Cronbach cuestionario de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100
Excluido? 0 0

Total 15 100

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.897 15

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlaciontotal | Cronbach si el
siel elemento | elementoseha | deelementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 64,73 104,210 -,039 ,928
P2 63,20 86,743 927 877
P3 63,20 86,743 927 877
P4 63,20 86,743 927 877
P5 62,93 105,638 ,000 ,902
P6 62,93 105,638 ,000 ,902
P7 63,20 86,743 927 877
P8 63,20 86,743 ,927 877
P9 63,20 86,743 927 877
P10 62,93 105,638 ,000 ,902
P11 64,93 105,781 -,076 ,924
P12 63,80 82,886 ,671 ,889
P13 63,20 86,743 ,927 877
P14 63,20 86,743 927 877
P15 63,20 86,743 927 877




Alfa de Cronbach cuestionario satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vaélido 15 100
Excluido? 0 0

Total 15 100

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.818

8

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

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
siel elemento | elementoseha | deelementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 A 30,20 45,029 -,109 ,891
P2_A 29,07 31,352 ,597 , 791
P3_A 28,47 33,410 ,884 157
P4 _A 28,93 34,067 ,821 ,765
P5_A 29,07 35,067 374 ,831
P6_A 29,07 36,495 ,631 ,789
P7_A 29,00 32,857 ,958 , 749
P8 A 28,60 34,686 742 J74
Tabla 18

Coeficientes de Alfa de Cronbach en los instrumentos

Instrumento

Alfa de Cronbach

Nivel de consistencia

Cuestionario de CS

Cuestionario de SC

0.897
0.818

Excelente
Excelente




Tabla 19

Coeficiente de correlacion de Spearman

Coeficiente Correlacion
-1.00 Inversa (negativa) perfecta.
-0.90 a-0.99 Inversa (negativa) muy fuerte.

-0.70a-0.89 Inversa (negativa) fuerte.
-0.40 a-0.69 Inversa (negativa) media o moderada.
-0.20a-0.39 inversa (negativa) débil.
-0.01a-0.19 inversa (negativa) muy débil.

+0.00 No hay correlaciéon
+0.01a+0.19 Directa (positiva) muy débil.
+0.20 a +0.39 Directa (positiva) débil.
+0.40a+0.69 Directa (positiva) media o moderada.
+0.70a+0.89 Directa (positiva) fuerte.
+0.90a + 0.99 Directa (positiva) muy fuerte.

+1.00 Directa (positiva) perfecta.

Nota. Tomado de Herndndez y Mendoza (2018)



V de Aiken
Tabla 20
Variable calidad de servicio - Validez basado en el contenido a través de la V de
Aiken

N° ftems X DE V Aiken
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 1 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 2 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
item 3 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 4 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
item 5 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 6 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 7 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 8 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
item 9 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 10 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 11 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89
Claridad 3.667 0.58 0.89
ftem 12 Coherencia 3.667 0.58 0.89

Relevancia 3.667 0.58 0.89



Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 13 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

item 14 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 15 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.577 0.889

Tabla 21

Variable satisfacciéon del cliente - Validez basado en el contenido a través de la V
de Aiken

N° ftems X DE V Aiken

Claridad 3.667 0.58 0.89

item 1 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 2 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 3 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 4 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 5 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

ftem 6 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

item 7 Coherencia 3.667 0.58 0.89
Relevancia 3.667 0.58 0.89

Claridad 3.667 0.58 0.89

Coherencia 3.667 0.58 0.89

ftem 8 Relevancia 3.667 0.58 0.89
Coherencia 3.667 0.58 0.89

Relevancia 3.667 0.577 0.889




