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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo: Determinar la relación entre la Calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023, asimismo, se 

trabajó como metodología el tipo aplicada, teniendo en cuenta la profundidad se 

trabajó con la investigación descriptiva correlacional, basándose en el enfoque se 

usó el cuantitativo, por otro lado, el diseño usado para esta tesis fue el no 

experimental, de tipo transversal, para este estudio se usa el total de los clientes 

Caja Trujillo que se ubican en el distrito de Jaén siendo estos 3312, siendo la 

muestra 344 clientes, por otro lado se usa la técnica de la encuesta y el instrumento 

fue el cuestionario, se halló como resultados que entre las variables Calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente se ha identificado que el coeficiente tiene un 

valor de 0.909, considerándose este como muy alto, igualmente se observa que la 

significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se concluye que las variables tienen 

una relación significativa. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente y fidelidad. 
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Abstract 

The objective of the research was: To determine the relationship between the 

Quality of service and customer satisfaction in Caja Trujillo - Jaén, 2023, the type 

applied was also worked as a methodology, taking into account the depth, 

descriptive correlational research was worked, based on the approach, the 

quantitative one was used, on the other hand, the design used for this thesis was 

non-experimental, of a cross-sectional type, for this study the total number of Caja 

Trujillo clients that are located in the district of Jaén are used, these being 3312, with 

the sample being 344 clients, on the other hand the survey technique is used and 

the instrument was the questionnaire, it was found as results that between the 

variables Quality of service and customer satisfaction it has been identified that the 

coefficient has a value of 0.909, considering this as very high, it is also observed 

that the significance in the table is 0.00; With the above, it is concluded that the 

variables have a significant relationship. 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction and loyalty. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad la calidad de servicio que ofrecen las instituciones 

financieras se ha convertido en uno de los elementos diferenciadores o estrategia 

que da paso a cumplir con las exigentes necesidades y altas expectativas que tienen 

los clientes lográndose con ello: satisfacerlos y fidelizarlos; este tipo de estrategia 

surge a razón de que las entidades financieras ofrecen productos similares y por lo 

tanto el único factor diferenciador sería la calidad de servicio, el mismo que se logra 

contando con el personal confiable y proactivo y con la infraestructura adecuada, 

ya que ambos puntos son imprescindibles para lograr satisfacer a los clientes 

(Gómez y Gutiérrez, 2019). 

En España, para las instituciones financieras lograr satisfacer las 

expectativas o necesidades de los clientes es un reto al que las empresas se 

enfrentan diariamente, siendo esto lo que determina el éxito y mantenimiento de la 

empresa en el mercado (Usuriaga y Lara, 2021). Cabe señalar que para satisfacer 

al cliente externo, primeramente se debe motivar la satisfacción del cliente interno, 

es decir del trabajador, ya que un trabajador satisfecho laboralmente, oferta un 

servicio de calidad al cliente externo, sin embargo en la investigación realizada se 

halló que el 68.2% indica que la calidad de servicio que percibe es regular, siendo 

los principales inconvenientes: el tiempo de demora en la atención al cliente ya que 

esta sobrepasa los 20 minutos de espera, además el espacio y la distribución de 

las oficinas de las instituciones son pequeños (Peñaranda et al., 2019). 

En Ecuador, las instituciones financieras usan como estrategias la calidad 

de servicio a fin de que con ello se pueda incrementar el número de clientes 

satisfechos que regresen a solicitar los servicios financieros y además que los 

recomienden a su círculo de amistades; sin embargo, existe un porcentaje de 

clientes que han manifestado su descontento con la calidad de servicio recibido 

identificándolo como regular así lo indicaron un 66% de los analizados y un 34% 

indicaron que este servicio es bueno, siendo el factor de rapidez en la atención y 

de cumplir con los ofrecimientos hechos los que presentan mayor descontento entre 

los clientes encuestados (Gancino, 2020). 



2 

En Perú, García (2018) la forma de incrementar competitividad en las 

empresas del sector financiero es ofreciendo un servicio de calidad ya que las 

investigaciones demuestran que este factor es más importante incluso que la tasa 

de interés, también se ha identificado que las organizaciones exitosas tienen un 

amplio conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, por 

consiguiente poseen las herramientas necesarias para ofrecerle al cliente lo que 

desea, sin embargo en una investigación realizada en Juliaca se halló que existe 

un 36% de clientes que consideran la calidad de servicio ofrecida por las 

instituciones financieras como deficientes, un 30% como mala y solo un 34% la 

entiende como buena. Las entidades financieras siempre están buscando ofertar 

un servicio de calidad que logre satisfacer las expectativas de los clientes, sin 

embargo, siempre existe por parte de los clientes las quejas y los reclamos por 

algún inconveniente suscitado durante la recepción del servicio, es así que durante 

el año 2020 se registraron a nivel nacional 675 quejas de las entidades financieras 

siendo este dato mayor en 10.56% que el año anterior (Usuriaga y Lara, 2021). 

La investigación se efectuó en la Caja Trujillo, ubicada en la ciudad de Jaén 

en la cual se ha podido apreciar que las instalaciones son limpias, pero poco 

ventiladas e iluminadas naturalmente, asimismo la distribución de las oficinas es 

inadecuada lo que hace que el cliente se sienta un poco incomodo; se ha visto 

también que el personal presenta una apariencia limpia y uniformada, sin embargo, 

en al área de caja la atención del personal es poco productiva ya que la atención 

por clientes la mayoría de veces sobrepasa los quince minutos, lo que hace que 

surjan las colas largas dentro y fuera de la oficina; se ha visto también que la 

institución cuenta con una amplia variedad de productos financieros los mismos que 

se exhiben en material visual (folletos), sin embargo, los clientes solo conocen 

algunos de estos productos ya que el asesor financiero no ha explicado de estos 

al cliente, asimismo se ha podido apreciar que algunos colaboradores no muestran 

sincero interés por solucionar los problemas que está teniendo el cliente con algún 

servicio que haya recibidos el cliente, esto porque algunos colaboradores 

desconocen los procedimiento que se debe realizar; finalmente se ha visualizado 

que algunos colaboradores demuestra poco empática y cortesía hacia los clientes, 

ya que los hacen venir en más de una oportunidad para desembolsar un crédito; 

por todo lo mencionado se formula como problema general ¿Cuál es la relación 
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entre la Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 

2023? y como problemas específicos ¿Cuál es la relación entre la Calidad de 

servicio y el rendimiento percibido en la Caja Trujillo - Jaén, 2023? y ¿Cuál es la 

relación entre la Calidad de servicio y las expectativas del cliente en la Caja Trujillo 

- Jaén, 2023?

La investigación tiene justificación teórica, según Guevara et al. (2020) en 

el sentido que se conocerá en mayor grado sobre los saberes científicos de calidad 

en el servicio y satisfacción del cliente, siendo esto un factor primordial para la 

elaboración de las propuestas de mejora a la situación problemática identificada; se 

justifica desde lo práctico, según Guevara et al. (2020) en el sentido que los hallazgo 

identificados en la investigación serán enviados a los gerentes de la organización 

a fin de que ellos tomen las mejores decisiones previamente informados; se justifica 

en lo metodológico, según Guevara et al. (2020) debido a que los cuestionarios 

podrán ser usados en otras investigaciones, asimismo la tesis será citadas por otras 

autores; finalmente de justifica desde lo social ya que el cliente al percibir mejor 

calidad en el servicio experimentará satisfacción. 

El objetivo general es: Determinar la relación entre la Calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023 y como objetivos específicos: 

establecer la relación entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido en la 

Caja Trujillo - Jaén, 2023 y establecer la relación entre la Calidad de servicio y las 

expectativas del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023. 

La hipótesis general: la relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023, es significativa; y como hipótesis 

específicas: la relación entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido en la 

Caja Trujillo - Jaén, 2023, es significativa y la relación entre la Calidad de servicio y 

las expectativas del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023 es significativa. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la investigación se contempla antecedentes de tipo internacional, explica 

Oviedo y Loor (2021) presentó el estudio denominado calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en financieras ecuatorianas; siendo fin de la investigación 

establecer como se relacionan las variables, por lo cual se usó el diseño no 

experimental y el tipo aplicado, asimismo se analizó la muestra de 325 clientes con 

una encuesta ordenada por dimensiones, cabe señalar que se consideró como el 

tipo de investigación el aplicado, de lo mencionado se obtuvo como resultado que 

la relación es de 0.766 y p-valor= 0.00; esto ayuda a concluir que entre los temas 

estudiados la asociación de las variables es alta. 

Hidalgo (2019) presentó el estudio denominado Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en el sector financiero, desarrollándose como propósito 

analizar cómo se relacionan las variables aludidas, por lo tanto, fue necesario el uso 

del diseño no experimental, la misma que se enmarca dentro del tipo aplicada, 

asimismo, la muestra encuestada fue de 289 clientes, de lo mencionado se halló 

que las variables con percibidas por los clientes como regulares en un 48% y 51%, 

asimismo en los concerniente a la relación se identificó un valor de 0.812 de 

coeficiente y un p-valor= 0.00; lo mencionado nos lleva a concluir que las variables 

presentan relación significativa. 

Coello (2019) presentó el estudio denominado Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en Bancos de Ecuador, siendo la finalidad diagnosticar la 

relación que persiste en los temas fruto de análisis, para efectuar lo mencionado se 

trabajó bajo la guía cuantitativa y con el diseño no experimental, además de usó 

una encuesta para estudiar a 315 clientes, se halló que un valor de 0.822 de 

coeficiente y un p-valor= 0.00; lo mencionado nos lleva a concluir que las variables 

presentan relación reveladora. 

Dentro del aspecto nacional se identifica a Quispe y Terrones (2021) 

presentó el estudio denominado calidad de servicio y satisfacción del cliente en 

BBVA, lo cual permitió indagar de cómo es la relación de las variables, en tal sentido 

se trabajó con la investigación de corte aplicada, asimismo el diseño trabajado fue 

el no experimental, siendo la muestrea de 384 personas, las cuales fueron 
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analizadas con una encuesta; de lo mencionado se logró hallar que las variables 

son percibidas como regulares en un 41% y 46% respectivamente, se halló también 

un coef: 0.812 un p-valor= 0.00, los investigadores concluyen que la relación que 

presentan las variables es significativa 

Crispin et al. (2020) presentó el estudio denominado “Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en Bancos”, siendo la razón de esta plasmar cómo se 

relacionan las variables presentadas, en consecuencia se utilizó el enfoque 

cuantitativo, siendo el diseño no experimental y tipo aplicada, del cual se desprende 

la técnica de encuesta, siendo está formada por las preguntas cerradas del 

cuestionario, estos se aplicaron a 380 clientes, se halló como resultados que las 

variables tienes una relación de 0.785 y p-valor= 0.00; por lo tanto, se llegan a 

concluir que la relación señalada para las variables es predominante. 

García y Maldonado (2020) presentó el estudio denominado calidad de 

servicio y Satisfacción del cliente en un Banco; desarrollándose como objetivo 

señalar la relación de las variables, siendo el no experimental y el tipo aplicada para 

lo cual se evaluó a 272 clientes del banco, mediante el uso de una encuesta 

formulada por 22 preguntas, cabe señalar que la investigación se encuadra dentro 

del tipo aplicada y cuantitativa; de lo efectuado de halló que el valor de relación es 

0.823 y p=0.00; por lo expuesto se concluye que la relación es significativa. 

La investigación usó la teoría Nórdica, esta fue desarrollada por Gronross 

entre los años de 1988 y 1994, esta afirma que los clientes perciben la calidad desde 

dos aspectos: la técnica y funcional, en la primera se explica de que se ofrece y en la 

segunda de cómo se ofrece, por consiguiente se afirma que el cliente es 

influenciado por el resultado del servicio que obtiene, pero también es influenciado 

por la forma en que la obtiene, para ello se toma en cuenta al percepción del servicio 

y lo que se espera de este; finalmente los autores de esta teoría mencionan que la 

calidad es evaluada por la diferencia de la calidad recibida y esperada, por lo tanto 

si la primera es mayor (calidad recibida) o igual a la segunda (calidad esperada) el 

servicio será de calidad. (Tinco, 2022) 

Se encuentra también el modelo SERVQUAL, siendo esta desarrollada por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry, en los años de 1985 y 1988, ellos evaluaron la 
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calidad en un primer momento en función de diez indicadores, para luego poder 

resumirlo solo a cinco, estos son: empatía, ya que el trabajador muestra sincero 

interés por atender al cliente; fiabilidad, se da cuando el cliente cumple lo que ha 

prometido; responsabilidad, cuando el trabajador inspira confianza; capacidad de 

respuesta, atención rápida y óptima al cliente y Tangibilidad, apariencia de la 

infraestructura y materiales óptimos (Macias et al., 2023). 

El marco teórico de la variable calidad de servicio, según Rojas et al. (2020) 

se entiende que la calidad de un producto se basa en dos factores: las 

características y el valor, el primero explica las propiedades y el segundo el valor 

de estas. Se entiende como calidad el hecho de elaborar productos que sean 

capaces de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente a un precio que 

este se encuentre dispuesto a pagar. 

Según Rojas (2018) dice que la calidad se encuentra dividida en dos 

tendencias: objetiva y subjetiva, la primera comprende la posición de productor 

quien busca ofrecer productos efectivos y la segunda es determinara por la postura 

del consumidor, quien afirma que el producto es de calidad cuando este es capaza 

de lograr satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. 

Explica Silva et al. (2021) que la calidad de servicio es la que percibe los 

clientes sobre lo excelente o superior que es un servicio, es decir es el juicio 

subjetivo que un cliente efectúa al servicio que recibe, se diferencia de la calidad 

de un bien por que esta se puede medir de forma objetiva. 

Menciona Silva et al. (2021) que un servicio de calidad es aquel que logra 

cubrir las expectativas que un cliente ha generado, por lo mismo es subjetivo, ya 

que cada cliente tiene un concepto específico para cada servicio que recibe, en ese 

sentido lo que para un determinado cliente es de calidad, puede que para otro no 

lo sea; cabe mencionar que la calidad en una organización genera retención o 

fidelización de los clientes. 

Las dimensiones de la calidad de servicio tomaron en cuenta a lo propuesto 

por Parasuraman, Zeithaml y Berry: Fiabilidad, Avalos (2020) dice que está referido 

a la forma confiable y dedicada como se presta un servicio que ha sido prometido 

con anterioridad. Otra de las dimensiones es la capacidad de respuesta, 
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Bustamante et al. (2019) dice que se relaciona con la disposición que presentan los 

colaboradores para ayudar a los clientes en el servicio que estos han requerido. 

También está como dimensión la seguridad, Chacón y Ruguel (2018) dice que está 

relacionada con el conocimiento y las habilidades que tienen los trabajadores para 

atender las dificultades que presentan los clientes, lo que hace que estos se sientan 

confiados y seguros con el servicio que reciben. Otra de las dimensiones es 

empatía, Coronel et al. (2019) dice que se entiende como la predisposición que 

presentan los colaboradores para atender de forma minuciosa las necesidades de 

los clientes. Finalmente está los elementos tangibles, afirma Izquierdo (2021) 

comprende la infraestructura, los equipos, el personal, así como también el material 

necesario para llevar a cabo una efectiva comunicación. 

Base teórica de la variable satisfacción del cliente, Lucero et al. (2020) dice 

que es la medida de felicidad que experimenta un cliente al efectuar una 

negociación con una organización cabe señalar que el cliente no siempre se 

encuentra satisfecho por ello es necesario identificar la satisfacción o insatisfacción 

del cliente para lo cual es necesario realizar una investigación de mercado ya que 

ayudará a implementar mejoras en los bienes y servicios ofrecidos. 

Explica Lugo y Pino (2021) que existen una serie de factores que ayudan a 

fomentar en el cliente la satisfacción, estos son: el bien o servicio mismo, del cual 

la empresa debe conocer a profundidad lo que el cliente piensa de este; las 

necesidades y expectativas que el cliente tiene a fin de poder elaborar productos 

en base a ello; el clima laboral, ya que un colaborador satisfecho es capaz de 

proyectar la satisfacción laboral que tiene cuando atiende a un cliente y una amplia 

gama de puntos de contacto que permitirá darle al cliente la opción de mayor 

canales de distribución. 

Según Macias et al. (2022) dice que la satisfacción de un cliente es lo que 

resulta de cotejar lo que es percibido por el cliente con la expectativa que este a 

tenido acerca del servicio que va a recibir. 

Molina (2019) menciona es el estado de ánimo positivo que un cliente 

sostiene como resultado de comparar el rendimiento que se percibe del producto 

con las expectativas que se tenía sobre este. 
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Ali et al. (2021) señaló que los beneficios que se obtiene cuando el cliente 

se encuentra satisfecho: por lo general este cliente regresa a la empresa a seguir 

adquiriendo los productos que ofrece, lo que hace que se vuelva leal; también se 

obtiene la comunicación más efectiva, ya que un cliente complacido comunica a 

otros la experiencia positiva que ha vivido, obteniendo la empresa propaganda 

gratis; finalmente un cliente feliz deja a un lado a la competencia. 

Dimensiones que forman o evalúan la satisfacción del cliente: Rendimiento 

percibido, Ávalos (2020) menciona que es el valor que el cliente afirma haber 

recibido por parte de la empresa cuando ha adquirido el servicio, dicho de otra 

forma, es lo que el cliente aprecia cuando obtiene el servicio; el rendimiento se 

caracteriza por que es determinado desde el punto de vista del cliente y no de la 

empresa; toma en cuenta los resultados después de haber recibido el producto; se 

basa solo en percepciones mostradas por el cliente que no es necesariamente la 

realidad y finalmente depende del estado de ánimo que presente el cliente. 

Asimismo, la otra dimensión es expectativas, Azán (2021) dice que es el deseo que 

el cliente aspira a conseguir en el producto que adquirió, cabe señalar que las 

expectativas se producen como consecuencia de: las promesas explicitas o 

implícitas que una empresa hace a los clientes, por información de obtenida boca – 

oreja de amigos o familiares y por experiencia ya sucedidas. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Según la finalidad se desarrolló una investigación aplicada, en el sentido que 

se usará el marco teórico señalado en la investigación para dar estrategias de 

solución a la problemática identificada en la institución (Álvarez, 2020). 

Teniendo en cuenta la profundidad se trabajó con la investigación descriptiva 

correlacional, en el sentido que en un primer apartado se describió la situación 

hallada en base a las dimensiones usadas por cada variable y posteriormente se 

relacionaron teniendo como base los objetivos propuestos en la tesis (Gamboa, 

2018). 

Basándose en el enfoque se usó el cuantitativo, toda vez que se emplea la 

matemática y la estadística para presentar los resultados de la investigación siendo 

estas: frecuencias, porcentajes y correlaciones (Guevara et al., 2020). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Por otro lado, el diseño usado para esta tesis fue el no experimental, de tipo 

transversal, se entiende que es no experimental por que los datos se han tomado 

del campo de investigación si realizar maniobra alguna; asimismo es transversal 

por que el proceso de investigación se logró efectuar durante una sola oportunidad 

(Álvarez, 2020). 

Figura 1 

Esquema de investigación 

O2 
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M: muestra 

O1 Calidad de servicio 

O2 Satisfacción del cliente 

r: Relación 

3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1. Variable uno: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

Menciona Silva et al. (2021) que un servicio de calidad es aquel que logra 

cubrir las expectativas que un cliente ha generado, por lo mismo es subjetivo, ya 

que cada cliente tiene un concepto específico para cada servicio que recibe, en ese 

sentido lo que para un determinado cliente es de calidad, puede que para otro no 

lo sea; cabe mencionar que la calidad en una organización genera retención o 

fidelización de los clientes. 

Definición operacional 

La variable será analizada teniendo como base las dimensiones: Fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Las dimensiones de la calidad de servicio tomaron en cuenta a lo propuesto 

por Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el año de 1988: 

Fiabilidad, Avalos (2020) explica que es la forma confiable y dedicada como 

se presta un servicio que ha sido prometido con anterioridad. Otra de las 

dimensiones es la capacidad de respuesta, Bustamante et al. (2019) dice que se 

relaciona con la disposición que presentan los colaboradores para ayudar a los 

clientes en el servicio que estos han requerido. También está como dimensión 

seguridad, Chacón y Ruguel (2018) menciona que está relacionada con el 

conocimiento que presenta los trabajadores para atender las dificultades que 

presentan los clientes, lo que hace que estos se sientan confiados y seguros con el 
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servicio que reciben. Asimismo, está empatía, Coronel et al. (2019) explica que se 

entiende como la predisposición que presentan los colaboradores para atender de 

forma minuciosa las necesidades de los clientes. Finalmente está los elementos 

tangibles, Izquierdo (2021) afirma que este comprende la infraestructura, los 

equipos, el personal, así como también el material necesario para llevar a cabo una 

efectiva comunicación. 

Escala de medición 

Se trabajará bajo el tipo ordinal 

3.2.2. Variable: satisfacción del cliente 

Definición conceptual 

Explica Molina (2019) es el estado de ánimo positivo que un cliente sostiene 

como resultado de comparar el rendimiento que se percibe del producto con las 

expectativas que se tenía sobre este. 

Definición operacional 

Las dimensiones tomadas en cuenta para analizar la variable fueron: 

rendimiento percibido y expectativas. 

Dimensiones que forman o evalúan la satisfacción del cliente: Rendimiento 

percibido, Ávalos (2020) dice que es el valor que el cliente afirma haber recibido por 

parte de la empresa cuando ha adquirido el servicio, dicho de otra forma, es lo que 

el cliente aprecia cuando obtiene el servicio; el rendimiento se caracteriza por que 

es determinado desde el punto de vista del cliente y no de la empresa; toma en 

cuenta los resultados después de haber recibido el producto; se basa solo en 

percepciones mostradas por el cliente que no es necesariamente la realidad y 

finalmente depende del estado de ánimo que presente el cliente. Asimismo, la otra 

dimensión es expectativas, Azán (2021) dice que es el deseo que el cliente aspira 

a conseguir en el producto que está adquiriendo, cabe señalar que las expectativas 

se producen como consecuencia de: las promesas explicitas o implícitas que una 

empresa hace a los clientes, por información de obtenida boca – oreja de amigos o 

familiares y por experiencia ya sucedidas. 
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Escala de medición 

Se trabajará bajo el tipo ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Afirma Mucha et al. (2021) es la reunión de elementos determinados o 

indeterminados, pero que tienen características a fines, siendo este el motivo del 

análisis, para este estudio se usa el total de los clientes Caja Trujillo que se ubican 

en el distrito de Jaén siendo estos 3312 

Criterios de inclusión, son los clientes activos de la Caja Trujillo ubicados en 

el distrito de Jaén y que además voluntariamente deseen participar en la 

investigación. Criterios de exclusión, Clientes que se encuentren inactivos de la 

Caja Trujillo, ubicados en otros distritos distintos al de Jaén o aquellos clientes 

activo de la Caja Trujillo pero que no estén de acuerdo con participar en la 

investigación. 

3.3.2. Muestra 

Menciona Robles (2019) es una porción determinada de elementos con 

características similares y que además es extraída de la población, para esta 

investigación se empleó 344 clientes (Anexo 3) 

3.3.3. Muestreo 

Se tomó en cuenta el muestreo probabilístico de tipo aleatorio simple en el 

sentido que todos los clientes activos de la Caja Trujillo ubicada en el distrito de 

Jaén tendrán las mismas oportunidades de formar parte de la muestra seleccionada 

(Salgado, 2019). 

3.3.4. Unidad de análisis 

Un cliente activo de la Caja Trujillo ubicada en el distrito de Jaén 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnica 

Son los procedimientos que usa el investigador a fin obtener los datos 

necesarios para el desarrollo de la investigación, en este caso se usó la encuesta 

personal, ya que se aplicó de forma directa (Feria et al., 2020). 

3.4.2. Instrumento 

Se usó como tal el cuestionario, siendo considerado este como la reunión de 

preguntas relacionadas con los indicadores y dimensiones de la variable analizada, 

para este caso las preguntas serán cerradas y de opción múltiple (Feria et al., 2020). 

3.4.3. Fiabilidad 

Se analiza la fiabilidad de los instrumentos propuesto empleado el Alfa de 

Cronbach, formado esta parte de Software SPSS 

Tabla 1 

Fiabilidad de Calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N 

,755 19 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Tabla 2 

Fiabilidad de Satisfacción del cliente 

Alfa de Cronbach N 

,796 14 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 



14 

Teniendo en cuenta el análisis de fiabilidad mostrado en las tablas se afirma 

que las preguntas que alberga los instrumentos muestran consistencia ya que los 

valores obtenidos son 0.755 y 0.796 por que se concluye que los instrumentos son 

fiables. 

3.4.4. Validación 

Los instrumentos obtuvieron la validación por medio de la revisión de tres 

expertos, estos procedieron a revisarlos para luego otorgar su opinión favorable. 

3.5. Procedimientos 

Con el propósito de llevar a cabo el estudio de la tesis, las investigadoras 

efectuaron el siguiente procedimiento: Presentación a la gerencia de la Caja Trujillo 

ubicada en la ciudad de Jaén la solicitud pidiendo la autorización respectiva para 

efectuar la investigación; Recepción de documento emitido por Caja Trujillo 

aceptado lo solicitado por las investigadoras; Redacción de los instrumentos de 

investigación tomando en cuenta los indicadores, dimensiones y variables 

propuesta para la investigación; Realización de la prueba piloto para que con ello 

se efectué el análisis de fiabilidad, asimismo se procederá a realizar la validación 

de los instrumentos empleando profesionales expertos en el área; Realización de 

la encuesta a la muestra identificada, asimismo se codificó los datos, para luego 

formar la base de datos en Excel y trasladar los datos al software IBM SPSS Vs 27 

para finalmente ser tratados según los requerimientos de los objetivos de la 

investigación. 

3.6. Método de análisis de datos 

Los datos se analizaron en primer lugar de forma descriptiva, para lo cual se 

ingresó los datos los extraídos de la encuesta en el Excel formándose con estos la 

base de datos siendo esta: por pregunta, dimensión y variable, posterior a lo 

mencionado los datos se trasladaron al IBM SPSS Vs27, en el cual se logró elaborar 

el análisis descriptivo por dimensión y por variable, cabe señalar que la información 

de los resultados se presentó por tablas y figuras. 

Efectuada la primera parte, se procedió a realizar el análisis denominado 

inferencial, en el cual se generó: el análisis de fiabilidad con el Alfa de Cronbach, 

las ´pruebas de normalidad con Kolmogórov-Smirnov debido a que la muestra 

supera los 50 casos, y el análisis de correlación. 
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3.7. Aspectos éticos 

Los procedimientos realizados en la estructura de la tesis han sido tomados 

del protocolo de investigación de la UCV, los mismos que se encuentran registrados 

en la Resolución N° 062-2023-VI-UCV, asimismo esta investigación ha respetado 

las normas APA 7ma edición a fin de no tener plagio alguno, por el contrario, se ha 

respetado las publicaciones de otros autores; en lo concerniente a los principios de 

ética las tesistas han citado a: beneficencia, ya que la investigación generará 

bienestar en los clientes internos y externos de la Caja Trujillo, el de no- 

maleficencia, ya que durante el proceso de investigación no se provocó daño alguno 

a la muestra analizada; el de autonomía, en el sentido que los investigados tuvieron 

la libertad de decidir si participan o no en la investigación; finalmente está el 

principio de justicia debido a que los encuetados no brindaron sus datos personales, 

porque los cuestionarios administrados fueron anónimos, finalmente se empleó el 

consentimiento, el cual fue firmado por los encuestado, dando ellos su 

consentimiento de ser parte del estudio de manera voluntaria y conociendo por 

principios éticos de investigación. 
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IV. RESULTADOS

En la parte cuatro del estudio en cuestión, se trabaja el análisis estadístico 

tanto descriptivo como inferencial por medio del Software SPSS Vs 27, en primer 

lugar, se desarrolló el análisis de la fiabilidad de las preguntas por medio del 

indicador llamado Alfa de Cronbach, este tiene como propósito examinar la 

consistencia que debe existir entre los ítems, luego se efectúa el análisis descriptivo 

de las variables y dimensiones, hallando la percepción sobre los niveles de estas, 

posteriormente se efectúa el análisis inferencial para lo cual se toma en cuenta los 

objetivos generales y específicos del estudio; cabe señalar que en estos se 

pretende identificar las relaciones, por lo que primero fue necesario indagar por el 

coeficiente de correlación con el que se trabaja. 

Análisis descriptivo 

Tabla 3 

Niveles de la variable Calidad de Servicio 

R % 

Bajo 0 0.0% 

Regular 312 90.7% 

Alto 32 9.3% 

Total 344 100% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Figura 2 

Niveles de la variable Calidad de Servicio 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 3 y figura 2 que el comportamiento del total de la muestra es 

como sigue: un 90.7% dice que la calidad de servicio que ofrece la agencia de la 

Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 9.3% explica que esta es 

alta, por lo que se concluye que los clientes perciben que la institución financiera 

ofrece una calidad se servicio regular. 

Tabla 4 

Nivel de la dimensión elementos tangibles 

R % 

bajo 0 0.0% 

regular 280 81.4% 

alto 64 18.6% 

Total 344 100% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Figura 3 

Nivel de la dimensión elementos tangibles 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 4 y figura 3 que bosqueja la conducta del total de la muestra 

es como sigue: un 81.4% dice que la dimensión elementos tangibles que ofrece la 

agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 18.6% 

declara que esta es alta, en tal sentido se concluye que los elementos tangibles de 

la institución financiera analizada con percibidos por los clientes como de nivel 

regular. 

Tabla 5 

Nivel de la dimensión fiabilidad 

R % 

bajo 32 9.3% 

regular 232 67.4% 

alto 80 23.3% 

Total 344 100% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Figura 4 

Nivel de la dimensión fiabilidad 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 5 y figura 4 que bosquejada que la conducta del total de la 

muestra es como sigue: un 67.4% dice que la dimensión fiabilidad que ofrece la 

agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 23.3% 

declara que esta es alta y un 9.3% dice que esta es baja, por lo que se entiende 

que los clientes perciben una fiabilidad regular. 

Tabla 6 

Nivel de la dimensión capacidad de respuesta 

R % 

Bajo 0 0.0% 

Regular 280 81.4% 

Alto 64 18.6% 

Total 344 100% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Figura 5 

Nivel de la dimensión capacidad de respuesta 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 6 y figura 5 que el comportamiento mostrado por el total de 

la muestra es como sigue: un 81.4% dice que la dimensión capacidad de respuesta 

que ofrece la agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y 

un 18.6% declara que esta es alta; se concluye que los clientes perciben una 

capacidad de respuesta regular en la institución analizada 

Tabla 7 

Nivel de la dimensión seguridad 

R % 

Bajo 32 9.3% 

Regular 312 90.7% 

Alto 0 0.0% 

Total 344 100% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Figura 6 

Nivel de la dimensión seguridad 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 7 y figura 6 que la conducta del total de la muestra estudiada 

es como sigue: un 90.7% dice que la dimensión seguridad que ofrece la agencia de 

la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 9.3% declara que esta 

es alta, se concluye entonces que la dimensión seguridad es percibida como 

regular. 

Tabla 8 

Nivel de la dimensión empatía 

R % 

bajo 0 0.0% 

regular 312 90.7% 

alto 32 9.3% 

Total 344 100% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Figura 7 

Nivel de la dimensión empatía 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 8 y figura 7 que, la conducta del total de la muestra estudiada 

es como sigue: un 90.7% dice que la dimensión empatía que ofrece la agencia de 

la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 9.3% declara que esta 

es alta, por lo tanto, se concluye que los clientes perciben la dimensión empatía en 

nivel regular. 

Tabla 9 

Nivel de la variable satisfacción del cliente 

R % 

bajo 0 0.0% 

regular 312 90.7% 

Alto 32 9.3% 

Total 344 100% 
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Figura 8 

Nivel de la variable satisfacción del cliente 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 9 y figura 8 que la conducta del total de la muestra estudiada 

es como sigue: un 90.7% dice que la variable satisfacción del cliente que ofrece la 

agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 9.3% declara 

que esta es alta, se concluye entonces que los clientes se encuentran regularmente 

satisfechos con la calidad de servicio recibida en la institución 

Tabla 10 

Nivel de la dimensión rendimiento percibido 

R  % 

Bajo 0 0.0% 

Regular 280 81.4% 

Alto 64 18.6% 

Total 344 100% 
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Figura 9 

Nivel de la dimensión rendimiento percibido 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 10 y figura 9 que la conducta del total de la muestra estudiada 

es como en relación a la dimensión rendimiento percibido es como sigue: un 81.4% 

dice que el rendimiento que ofrece la agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad 

de Jaén es regular y un 18.6% declara que esta es alta, se concluye entonces que 

los clientes perciben al nivel de la dimensión rendimiento percibido como regular. 

Tabla 11 

Nivel de la dimensión Expectativas 

R % 

Expectativas bajo 0 0.0% 

regular 344 100.0% 

alto 0 0.0% 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Nivel de la dimensión Expectativas 
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Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se observa en la tabla 11 y figura 10 que la conducta del total de la muestra 

estudiada es como sigue: un 100% dice que la dimensión expectativa que ofrece la 

agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular. 

4.1. Análisis inferencial 

Tabla 12 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova

Estadístico gl Sig. 

Calidad servicio ,262 344 ,000 

Satisfacción del cliente ,149 344 ,000 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 
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Se puede precisar en la tabla 12 donde se desarrolla las pruebas de 

normalidad de las variables estudiadas que la muestra corresponde a 344 clientes 

por lo que se utiliza a Kolmogorov-Smirnova, igualmente se visualiza en las 

variables una significancia de 0.00; con lo cual se determina que el coeficiente de 

relación a trabajar es Rho de Spearman. 

Objetivo general: Determinar la relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023. 

Tabla 13 

Relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

C. Servicio S. Cliente

Rho de C. Servicio C. correlación 1,000 ,909**

Spearma Sig. . ,000 

n N 344 344 

S. Cliente C. correlación ,909** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 344 344 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se precisa en la tabla 13, en la cual se ha realizado el análisis de la relación de las 

variables Calidad de servicio y la satisfacción del cliente identificándose que el 

coeficiente tiene un valor de 0.909, considerándose este como muy alto, igualmente 

se observa que la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma que las 

variables tienen una relación significativa 

OE1: establecer la relación entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido 

en la Caja Trujillo - Jaén, 2023. 
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Tabla 14 

Relación entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se precisa en la tabla 14, en la cual se ha realizado el análisis de la relación de la 

Calidad de servicio y el rendimiento percibido que el coeficiente tiene un valor de 

0.868, considerándose este como alto, igualmente se observa que la significancia 

en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma que las variables tienen una relación 

reveladora. 

OE2: establecer la relación entre la Calidad de servicio y las expectativas del cliente 

en la Caja Trujillo – Jaén, 2023. 
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Tabla 15 

Relación entre la Calidad de servicio y las expectativas 

C. Servicio Expectativas 

Rho de C. Servicio C. correlación 1,000 ,749**

Spearma Sig. . ,000 

n N 344 344 

Expectativas C. correlación ,749** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 344 344 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Se precisa en la tabla 15, en la cual se ha realizado el análisis de la relación de la 

Calidad de servicio y las expectativas que el coeficiente tiene un valor de 0.749, 

señalando este como alto, igualmente se observa que la significancia en la tabla es 

0.00; con lo indicado se afirma que las variables tienen una relación reveladora. 
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V. DISCUSIÓN

La investigación toma en cuenta el objetivo general denominado determinar 

la relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Caja Trujillo, 

hallándose que el coeficiente de relación tiene un valor de 0.909, considerándose 

este como muy alto, igualmente se observa que la significancia en la tabla es 0.00; 

con lo indicado se afirma que las variables tienen una relación significativa, esto se 

asemeja a lo indicado por Quispe y Terrones (2021) Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en BBVA, lo cual permitió indagar de cómo es la relación de 

las variables, en tal sentido se trabajó con la investigación de corte aplicada, 

asimismo el diseño trabajado fue el no experimental, siendo la muestrea de 384 

personas, las cuales fueron analizadas con una encuesta; de lo mencionado se 

logró hallar que las variables son percibidas como regulares en un 41% y 46% 

respectivamente, se halló también un coef: 0.812 un P= 0.00, los investigadores 

concluyen que la relación que presentan las variables es significativa, se parece 

también a lo mencionado por Crispin et al. (2020) “calidad de servicio y satisfacción 

del cliente en Bancos”, siendo la razón de esta plasmar cómo se relacionan las 

variables presentadas, en consecuencia se utilizó el enfoque cuantitativo, siendo el 

diseño sin experimentar y el tipo aplicada, del cual se desprende la técnica de 

encuesta, siendo está formada por las preguntas cerradas del cuestionario, estos 

se aplicaron a 380 clientes, se halló como resultados que las variables tienes una 

relación de 0.785 y p= 0.00; por lo tanto, se llegan a concluir que la relación 

señalada para las variables es predominante; igualmente guarda relación con lo 

explicado por Rojas et al. (2020) se entiende que la calidad de un producto se basa 

en dos factores: las características y el valor, el primero explica las propiedades y 

el segundo el valor de estas. Se entiende como calidad el hecho de elaborar 

productos que sean capaces de satisfacer las necesidades y expectativas del 

cliente a un precio que este se encuentre dispuesto a pagar. 

El objetivo específico uno denominado establecer la relación entre la Calidad 

de servicio y el rendimiento percibido en la Caja Trujillo, realizado el análisis se halló 

que el valor de relación de las variables fue de 0.868, considerándose este como 

alto, igualmente se observa que la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado 

se afirma que las variables tienen una relación reveladora; esto se asemeja a lo 

mencionado por García y Maldonado (2020) calidad de servicio y Satisfacción del 

cliente en un Banco; desarrollándose como objetivo señalar la relación de las 
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variables, siendo el diseño sin experimentar y el tipo aplicada para lo cual se evaluó 

a 272 clientes del banco, mediante el uso de una encuesta formulada por 22 

preguntas, cabe señalar que la investigación se encuadra dentro del tipo aplicada y 

cuantitativa; de lo efectuado de halló que el valor de relación es 0.823 y p=0.00; por 

lo expuesto se concluye que la relación es significativa; se parece también a lo 

indicado por Oviedo y Loor (2021) calidad de servicio y satisfacción del cliente en 

financieras ecuatorianas; siendo del fin de la investigación establecer como se 

relacionan las variables, por lo cual se usó el diseño no experimental y el tipo 

aplicado, asimismo se analizó la muestra de 325 clientes con una encuesta 

ordenada por dimensiones, cabe señalar que se consideró como el tipo de 

investigación el aplicado, de lo mencionado se obtuvo como resultado que la 

relación es de 0.766 y p=0.00; esto ayuda a concluir que entre los temas estudiados 

la asociación de las variables es alta; se asemeja también a lo manifestado por 

Rojas (2018) por otro lado, la calidad se encuentra dividida en dos tendencias: 

objetiva y subjetiva, la primera comprende la posición de productor quien busca 

ofrecer productos efectivos y la segunda es determinara por la postura del 

consumidor, quien afirma que el producto es de calidad cuando este es capaza de 

lograr satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. 

El objetivo específico dos denominado establecer la relación entre la Calidad 

de servicio y las expectativas del cliente en la Caja Trujillo, realizado el análisis de 

halló que el coeficiente tiene un valor de 0.749, señalando este como alto, 

igualmente se observa que la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se 

afirma que las variables tienen una relación reveladora, esto se asemeja a lo 

señalado por Hidalgo (2019) calidad de servicio y satisfacción del cliente en el 

sector financiero, desarrollándose como propósito analizar cómo se relacionan las 

variables aludidas, por lo tanto, fue necesario el uso del diseño no experimental, la 

misma que se enmarca dentro del tipo aplicada, asimismo la muestra encuestada 

fue de 289 clientes, de lo mencionado se halló que las variables con percibidas por 

los clientes como regulares en un 48% y 51%, asimismo en los concerniente a la 

relación se identificó un valor de 0.812 de coeficiente y un P=0.00; lo mencionado 

nos lleva a concluir que las variables presentan relación significativa, también se 

parece a lo indicado por Coello (2019) calidad de servicio y satisfacción del cliente 

en Bancos de Ecuador, siendo la finalidad diagnosticar la relación que persiste en 

los temas fruto de análisis, para efectuar lo mencionado se trabajó bajo la guía 
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cuantitativa y con el diseño no experimental, además de usó una encuesta para 

estudiar a 315 clientes, se halló que un valor de 0.822 de coeficiente y un P=0.00; 

lo mencionado nos lleva a concluir que las variables presentan relación reveladora; 

también guarda relación con lo indicado por Silva et al. (2021) la calidad de servicio 

es la que percibe los clientes sobre lo excelente o superior que es un servicio, es 

decir es el juicio subjetivo que un cliente efectúa al servicio que recibe, se diferencia 

de la calidad de un bien por que esta se puede medir de forma objetiva, finalmente 

se asemeja con lo que menciona Silva et al. (2021) un servicio de calidad es aquel 

que logra cubrir las expectativas que un cliente ha generado, por lo mismo es 

subjetivo, ya que cada cliente tiene un concepto específico para cada servicio que 

recibe, en ese sentido lo que para un determinado cliente es de calidad, puede que 

para otro no lo sea; cabe mencionar que la calidad en una organización genera 

retención o fidelización de los clientes. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera Se determinó en lo concerniente al análisis de la relación de las variables 

Calidad de servicio y la satisfacción del cliente que el coeficiente tiene un 

valor de 0.909, considerándose este como muy alto, igualmente se 

observa que la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma 

que las variables tienen una relación significativa 

Segunda Se estableció que el análisis de la relación de la Calidad de servicio 

(variable) y el rendimiento percibido(dimensión) presenta un coeficiente 

cuyo valor es de 0.868, considerándose este como alto, igualmente se 

observa que la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma 

que las variables tienen una relación reveladora. 

Tercera Se estableció que la relación de la Calidad de servicio (variable) y las 

expectativas (dimensión) presentan un coeficiente que tiene un valor de 

0.749, señalando esta asociación como alto, igualmente se observa que 

la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma que las 

variables tienen una relación reveladora 
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la empresa estudiada implementar estrategias para 

disminuir los tiempos de espera en la atención del cliente cuando este tenga un 

problema o necesite un servicio, para lo cual se debe: implementar una máquina 

de tickes que se entregaran al cliente cuando este se acerque a la oficina por una 

atención, igualmente se puede colocar sillas en la sala de atención a fin de que el 

cliente espere de forma tranquila la atención por parte del personal, finalmente se 

puede colocar pantallas de Tv. con anuncios que despierten el interés del cliente. 

Se recomienda al gerente de la empresa capacitar a sus colaboradores en relación 

a: empatía, comunicación y la orientación al cliente sobre los productos financieros 

que ofrece la institución. 

Se recomienda a los trabajadores de la institución orientar a los clientes sobre los 

beneficios de los distintos productos financieros que la institución ofrece, para lo 

cual se debe emplear un lenguaje sencillo de fácil comprensión por los clientes. 
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ANEXOS 



Anexo 1: Matriz de consistencia 

Relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023. 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Técnica 

¿Cuál es la relación entre la Calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en 
la Caja Trujillo - Jaén, 2023? 

Determinar la relación entre la Calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la 
Caja Trujillo - Jaén, 2023 

La relación entre la Calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la Caja Trujillo - 
Jaén, 2023, es significativa Encuesta 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es la relación entre la Calidad de 
servicio y el rendimiento percibido en la 
Caja Trujillo - Jaén, 2023? y 

Establecer la relación entre la Calidad de 
servicio y el rendimiento percibido en la 
Caja Trujillo - Jaén, 2023 

La relación entre la Calidad de servicio y el 
rendimiento percibido en la Caja Trujillo - Jaén, 
2023, es significativa. 

Instrumentos 

Cuestionario 

¿Cuál es la relación entre la Calidad de 
servicio y las expectativas del cliente en 
la Caja Trujillo - Jaén, 2023? 

Establecer la relación entre la Calidad de 
servicio y las expectativas del cliente en la 
Caja Trujillo - Jaén, 2023. 

La relación entre la Calidad de servicio y las 
expectativas del cliente en la Caja Trujillo - 
Jaén, 2023 es significativa. 

Diseño de investigación Población y muestra 

Población 3312 clientes de la Caja Trujillo – 
Jaén 

Muestra: 344 clientes de la Caja Trujillo – 
Jaén 

Variables Dimensiones 

Tipo Aplicada 

Calidad de 
servicio 

Fiabilidad 

Nivel Descriptivo – Correlacional 
Transversal 

Capacidad de respuesta 

Diseño No experimental 
Seguridad 

Enfoque Cuantitativo Empatía 

Elementos tangibles 

Satisfacción 
del cliente 

Rendimiento percibido 

Expectativa 



Anexo 2. Matriz de Operacionalización de variables 

Variables 
de 

estudio 

Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Variable 
uno: 

Calidad 
de 

servicio 

Menciona Silva et al. (2021) un 
servicio de calidad es aquel que logra 
cubrir las expectativas que un cliente 
ha generado, por lo mismo es 
subjetivo, ya que cada cliente tiene un 
concepto específico para cada 
servicio que recibe, en ese sentido lo 
que para un determinado cliente es de 
calidad, puede que para otro no lo 
sea; cabe mencionar que la calidad 
en una organización genera retención 
o fidelización de los clientes.

La variable será 
analizada teniendo 
como base las 
dimensiones: Fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y 
elementos tangibles. 

Fiabilidad Cualidad y precisión 

Ordinal 

Capacidad de respuesta 
Nivel de conocimiento y tiempo 
de espera 

Seguridad Confianza y seguridad 

Empatía Comprensión e interés 

Elementos tangibles Infraestructura y apariencia 

Variable 
dos: 

Satisfacci 
ón del 
cliente 

Explica Molina (2019) es el estado de 
ánimo positivo que un cliente sostiene 
como resultado de comparar el 
rendimiento que se percibe del 
producto con las expectativas que se 
tenía sobre este. 

Las dimensiones 
tomadas en cuenta para 
analizar la variable 
fueron: rendimiento 
percibido y expectativas. 

Rendimiento percibido 
Desempeño, resultados y 
opiniones y punto de vista. 

Ordinal 

Expectativas 
Servicio esperado, 
recomendaciones, satisfacción y 
experiencia. 



Anexo 3 Cálculo de la muestra 

N= 3312 

Z= 1.96 

P= 0.5 

Q= 0.5 

D= 5% 

n = 3312*1.962 *0.5*0.5 

0.052 *(3312-1) +1.962 *0.5*0.5 

n = 344 clientes de la Caja Trujillo 



Anexo 4 

Relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Caja 

Trujillo - Jaén, 2023. 

Estimado(a) encuestado(a): Nos encontramos realizando una investigación con la 

finalidad de recabar información acerca de la calidad de servicio y satisfacción del 

cliente, la cual será de vital importancia. Por favor le rogamos responder las 

preguntas que citamos en el presente cuestionario. 

INSTRUCCIONES 

Lea detenidamente y con atención las siguientes preguntas, tómese el tiempo que 

considere necesario y luego marque con un aspa (x) la respuesta que considere 

correcta. 

VALORACIÓN: 

1.Totalmente en
desacuerdo 2.En desacuerdo

3.Ni de acuerdo
ni
en desacuerdo

4.De acuerdo 5.Totalmente de
acuerdo

N° Ítems 
Alternativas 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Elementos tangibles 

1 
La sucursal de la Caja Trujillo tiene equipos y tecnología de 

apariencia moderna. 

2 
Las instalaciones físicas son cómodas, visualmente 

atractivas y poseen un aspecto limpio. 

3 La apariencia personal de los colaboradores es pulcra. 

4 

Los elementos materiales y documentación relacionados 

con el servicio que ofrece la sucursal de la Caja Trujillo son 

visualmente atractivos, sencillos y contienen información 

precisa a sus 

requerimientos. 

Dimensión: Fiabilidad 

5 
Cuando usted tiene una queja, problema y/o reclamo, los 

colaboradores muestran un sincero interés en solucionarlo. 

6 
La sucursal de la Caja Trujillo concluye el servicio en el 

tiempo esperado. 

7 
La sucursal de la Caja Trujillo cumple con los servicios 

complementarios que ofrece 

8 
Los colaboradores de la Caja Trujillo realizan bien el 

servicio que Ud. solicita. 

Dimensión: Capacidad De respuesta 



9 
Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo, cuentan 

con el suficiente conocimiento para atenderlo 

10 
Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo, actúan 

de inmediato ante alguna dificultad. 

11 
Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo, le 

brindan un servicio con prontitud. 

Dimensión: Seguridad 

12 
El comportamiento de los colaboradores le transmiten 

confianza. 

13 
Se siento seguro en las instalaciones y transacciones que 

realiza en la sucursal. 

14 
Los equipos y mobiliarios de la de la Caja Trujillo se 

encuentran en buen estado 

15 
Las instalaciones de la de la Caja Trujillo cuentan con una 

excelente limpieza. 

Dimensión: Empatía 

16 
Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo se 

preocupan por su interés y su servicio. 

17 
Los colaborados de la sucursal de la Caja Trujillo 

comprenden las necesidades específicas de sus clientes. 

18 
Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo siempre 

se muestran dispuestos a ayudar a los clientes. 

19 
Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo lo tratan 

siempre con cortesía. 

Satisfacción del cliente 

Dimensión rendimiento percibido 

1 
Los colaboradores de la sucursal de la caja Trujillo 

solucionan los problemas en la prestación de servicio. 

2 
Existe interés por parte de la sucursal por satisfacer las 

necesidades del cliente. 

3 
Los colaboradores de la sucursal, son claros en las 

explicaciones o informaciones dadas. 

4 
Se siente satisfecho con el desempeño de los colaboradores 

de la sucursal. 

5 Está de acuerdo con los resultados obtenidos por el servicio 

6 
Considera que el desempeño que realizan los colaboradores 

de la sucursal es importante. 

7 
Se siente cómodo con el ambiente físico que ofrece la 

sucursal 

Dimensión Expectativas 

8 
Considera que el profesionalismo de los colaboradores de la 

sucursal es el esperado. 



9 

De acuerdo a su experiencia con la calidad de servicio, usted 

se siente satisfecho, tanto, que visitaría con frecuencia la 

sucursal cuando lo necesite. 

10 La sucursal cumple con el servicio que esperaba 

11 
Considera que, en la sucursal, existen las comodidades para 

una experiencia agradable. 

12 
Está de acuerdo en recomendar, a sus amistades, visitar la 

sucursal 

13 
Es de su satisfacción que el personal esté dispuesto a 

atenderlo. 

14 
Se siente satisfecho con el horario de atención establecido 

al cliente. 



Anexo 5 



 

 

 

 



 

 

 





 

 
 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 
 

 



 

 
 

 

 



 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 

 



 

 



 

 
 

 

 



 

 
 
 
 

 

 



 

 
 
 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 
 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 





Anexo 6 Análisis de fiabilidad 

Tabla 16 Fiabilidad de Calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N 

,755 19 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 

Tabla 17 Fiabilidad de Satisfacción del cliente 

Alfa de Cronbach N 

,796 14 

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos 


