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Resumen

La investigacion tuvo como obijetivo: Determinar la relacion entre la Calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023, asimismo, se
trabajo como metodologia el tipo aplicada, teniendo en cuenta la profundidad se
trabajo con la investigacién descriptiva correlacional, basandose en el enfoque se
usé el cuantitativo, por otro lado, el disefio 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 hallé6 como resultados que entre las variables Calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente se ha identificado que el coeficiente tiene un
valor de 0.909, considerandose 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 relacion significativa.

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



Abstract

The objective of the research was: To determine the relationship between the
Quiality 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
guantitative 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.



INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de servicio que ofrecen las instituciones
financieras se ha convertido en uno de los elementos diferenciadores o estrategia
gue da paso a cumplir con las exigentes necesidades y altas expectativas que tienen
los clientes lograndose con ello: satisfacerlos y fidelizarlos; este tipo de estrategia
surge a razon de que las entidades financieras ofrecen productos similares y por lo
tanto el Unico factor diferenciador seria 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
(Gémez y Gutiérrez, 2019).

En Espafia, 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 sefalar que para satisfacer
al cliente externo, primeramente se debe motivar la satisfaccion 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 investigacion realizada se
hallé que el 68.2% indica que la calidad de servicio que percibe es regular, siendo
los principales inconvenientes: el tiempo de demora en la atencion al cliente ya que
esta sobrepasa los 20 minutos de espera, ademas el espacio y la distribucién de

las oficinas de las instituciones son pequefos (Pefaranda 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 nUmero de clientes
satisfechos que regresen a solicitar los servicios financieros y ademéas que los
recomienden a su circulo de amistades; sin embargo, existe un porcentaje de
clientes que han manifestado su descontento con la calidad de servicio recibido
identificandolo como regular asi lo indicaron un 66% de los analizados y un 34%
indicaron que este servicio es bueno, siendo el factor de rapidez en la atencién y
de cumplir con los ofrecimientos hechos los que presentan mayor descontento entre

los clientes encuestados (Gancino, 2020).



En Perd, Garcia (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 mas 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 investigacion realizada en Juliaca se hallé6 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 estan 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
algun inconveniente suscitado durante la recepcion del servicio, es asi que durante
el afilo 2020 se registraron a nivel nacional 675 quejas de las entidades financieras

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

La investigacion se efectud 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 distribucion 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 area de caja la atencién del personal es poco productiva ya que la atencion
por clientes la mayoria 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
institucion 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 esta teniendo el cliente con algun
servicio que haya recibidos el cliente, esto porque algunos colaboradores
desconocen los procedimiento que se debe realizar; finalmente se ha visualizado
gue algunos colaboradores demuestra poco empatica y cortesia hacia los clientes,
ya que los hacen venir en mas de una oportunidad para desembolsar un crédito;

por todo lo mencionado se formula como problema general ¢ Cuél es la relaciéon



entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo - Jaén,
2023? y como problemas especificos ¢Cual es la relacion entre la Calidad de
servicio y el rendimiento percibido en la Caja Truijillo - Jaén, 2023? y ¢Cuél es la
relacion entre la Calidad de servicio y las expectativas del cliente en la Caja Trujillo
- Jaén, 20237

La investigacion tiene justificacion tedrica, segun Guevara et al. (2020) en
el sentido que se conocera en mayor grado sobre los saberes cientificos de calidad
en el servicio y satisfaccion del cliente, siendo esto un factor primordial para la
elaboracién de las propuestas de mejora a la situacién problemética identificada; se
justifica desde lo practico, segun Guevara et al. (2020) en el sentido que los hallazgo
identificados en la investigacion seran enviados a los gerentes de la organizacion
a fin de que ellos tomen las mejores decisiones previamente informados; se justifica
en lo metodolégico, segun Guevara et al. (2020) debido a que los cuestionarios
podran ser usados en otras investigaciones, asimismo la tesis sera citadas por otras
autores; finalmente de justifica desde lo social ya que el cliente al percibir mejor

calidad en el servicio experimentara satisfaccion.

El objetivo general es: Determinar la relacion entre la Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023 y como objetivos especificos:
establecer la relacion entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido en la
Caja Trujillo - Jaén, 2023 y establecer la relacion entre la Calidad de servicio y las

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

La hipdtesis general: la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023, es significativa; y como hipétesis
especificas: la relacién entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido en la
Caja Truijillo - Jaén, 2023, es significativa y la relacion entre la Calidad de servicio y
las expectativas del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023 es significativa.



Il. MARCO TEORICO

En la investigacion se contempla antecedentes de tipo interracional, explica
Oviedo y Loor (2021) presenté el estudio denominado calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en financieras ecuatorianas; siendo fin de la investigacion
establecer como se relacionan las variables, por lo cual se uso el disefio no
experimental y el tipo aplicado, asimismo se analizé la muestra de 325 clientes con
una encuesta ordenada por dimensiones, cabe sefalar que se consider6 como el
tipo de investigacion el aplicado, de lo mencionado se obtuvo como resultado que
la relacion es de 0.766 y p-valor= 0.00; esto ayuda a concluir que entre los temas

estudiados la asociaciéon de las variables es alta.

Hidalgo (2019) present6 el estudio denominado Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el sector financiero, desarrollandose como propadsito
analizar cdmo se relacionan las variables aludidas, por lo tanto, fue necesario el uso
del disefio no experimental, la misma que se enmarca dentro del tipo aplicada,
asimismo, la muestra encuestada fue de 289 clientes, de lo mencionado se hallo
gue las variables con percibidas por los clientes como regulares en un 48% y 51%,
asimismo en los concerniente a la relacion se identific6 un valor de 0.812 de
coeficiente y un p-valor= 0.00; lo mencionado nos lleva a concluir que las variables

presentan relacién significativa.

Coello (2019) presentd el estudio denominado Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en Bancos de Ecuador, siendo la finalidad diagnosticar la
relacion que persiste en los temas fruto de analisis, para efectuar lo mencionado se
trabajé bajo la guia cuantitativa y con el disefio no experimental, ademas de uso
una encuesta para estudiar a 315 clientes, se hall6 que un valor de 0.822 de
coeficiente y un p-valor= 0.00; lo mencionado nos lleva a concluir que las variables

presentan relacion reveladora.

Dentro del aspecto nacional se identifica a Quispe y Terrones (2021)
present6 el estudio denominado calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
BBVA, lo cual permitié indagar de como es la relacion de las variables, en tal sentido
se trabajé con la investigacion de corte aplicada, asimismo el disefio trabajado fue

el no experimental, siendo la muestrea de 384 personas, las cuales fueron



analizadas con una encuesta; de lo mencionado se logré hallar que las variables
son percibidas como regulares en un 41% y 46% respectivamente, se hallé también
un coef: 0.812 un p-valor= 0.00, los investigadores concluyen que la relacién que

presentan las variables es significativa

Crispin et al. (2020) presenté el estudio denominado “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en Bancos”, siendo la razén de esta plasmar cémo se
relacionan las variables presentadas, en consecuencia se utilizd el enfoque
cuantitativo, siendo el disefio no experimental y tipo aplicada, del cual se desprende
la técnica de encuesta, siendo esta formada por las preguntas cerradas del
cuestionario, estos se aplicaron a 380 clientes, se hall6 como resultados que las
variables tienes una relacion de 0.785 y p-valor= 0.00; por lo tanto, se llegan a

concluir que la relacion sefialada para las variables es predominante.

Garcia y Maldonado (2020) presentd el estudio denominado calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente en un Banco; desarrollandose como objetivo
sefalar la relacion de las variables, siendo el no experimental y el tipo aplicada para
lo cual se evalu6é a 272 clientes del banco, mediante el uso de una encuesta
formulada por 22 preguntas, cabe sefialar que la investigacion se encuadra dentro
del tipo aplicada y cuantitativa; de lo efectuado de hall6 que el valor de relacion es
0.823 y p=0.00; por lo expuesto se concluye que la relacién es significativa.

La investigacion uso la teoria Nérdica, esta fue desarrollada por Gronross
entre los afios 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 cémo 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 percepcién del servicio
y lo que se espera de este; finalmente los autores de esta teoria 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 sera de calidad. (Tinco, 2022)

Se encuentra también el modelo SERVQUAL, siendo esta desarrollada por

Parasuraman, Zeithaml y Berry, en los afios de 1985 y 1988, ellos evaluaron la



calidad en un primer momento en funcion de diez indicadores, para luego poder
resumirlo solo a cinco, estos son: empatia, 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, atencioén rapida y optima al cliente y Tangibilidad, apariencia de la

infraestructura y materiales 6ptimos (Macias et al., 2023).

El marco teodrico de la variable calidad de servicio, segun Rojas et al. (2020)
se entiende que la calidad de un producto se basa en dos factores: las
caracteristicas 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.

Segun Rojas (2018) dice que la calidad se encuentra dividida en dos
tendencias: objetiva y subjetiva, la primera comprende la posicion de productor
qguien 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 efectla 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
gue cada cliente tiene un concepto especifico 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 organizacion genera retencion o

fidelizacion 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 esta 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,



Bustamante et al. (2019) dice que se relaciona con la disposicion que presentan los
colaboradores para ayudar a los clientes en el servicio que estos han requerido.
También esta como dimension la seguridad, Chacdn y Ruguel (2018) dice que esta
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
empatia, Coronel et al. (2019) dice que se entiende como la predisposicion que
presentan los colaboradores para atender de forma minuciosa las necesidades de
los clientes. Finalmente estad los elementos tangibles, afirma lzquierdo (2021)
comprende la infraestructura, los equipos, el personal, asi como también el material

necesario para llevar a cabo una efectiva comunicacion.

Base tedrica de la variable satisfaccién del cliente, Lucero et al. (2020) dice
gue es la medida de felicidad que experimenta un cliente al efectuar una
negociacion con una organizacion cabe sefialar que el cliente no siempre se
encuentra satisfecho por ello es necesario identificar la satisfaccidn o insatisfaccion
del cliente para lo cual es necesario realizar una investigacién de mercado ya que

ayudara 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 satisfaccion, 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 satisfacciéon laboral que tiene cuando atiende a un cliente y una amplia
gama de puntos de contacto que permitira darle al cliente la opcion de mayor

canales de distribucion.

Segun Macias et al. (2022) dice que la satisfaccion 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 animo positivo que un cliente
sostiene como resultado de comparar el rendimiento que se percibe del producto

con las expectativas que se tenia sobre este.



Ali et al. (2021) sefialé 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 comunicacién mas 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 evaluan la satisfaccion del cliente: Rendimiento
percibido, Avalos (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 animo que presente el cliente.
Asimismo, la otra dimension es expectativas, Azan (2021) dice que es el deseo que
el cliente aspira a conseguir en el producto que adquirio, cabe sefalar que las
expectativas se producen como consecuencia de: las promesas explicitas o
implicitas que una empresa hace a los clientes, por informacion de obtenida boca —

oreja de amigos o familiares y por experiencia ya sucedidas.



Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo deinvestigacion

Segun la finalidad se desarroll6 una investigacion aplicada, en el sentido que
se usara el marco tedrico sefialado en la investigacion para dar estrategias de

solucién a la problemaética identificada en la institucion (Alvarez, 2020).

Teniendo en cuenta la profundidad se trabajé con la investigacion descriptiva
correlacional, en el sentido que en un primer apartado se describié la situacién
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).

Basandose en el enfoque se uso el cuantitativo, toda vez que se emplea la
matematica y la estadistica para presentar los resultados de la investigacién siendo
estas: frecuencias, porcentajes y correlaciones (Guevara et al., 2020).

3.1.2. Disefio de investigacion

Por otro lado, el disefio 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 investigacion si realizar maniobra alguna; asimismo es transversal
por que el proceso de investigacion se logro efectuar durante una sola oportunidad
(Alvarez, 2020).

Figura 1

Esquema de investigacion

2
M \Tr

02




M: muestra
O1 Calidad de servicio
02 Satisfaccion del cliente

r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacién
3.2.1. Variable uno: Calidad de servicio

Definicion 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
gue cada cliente tiene un concepto especifico 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 organizacién genera retencion o

fidelizacion de los clientes.

Definicion operacional

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

Las dimensiones de la calidad de servicio tomaron en cuenta a lo propuesto
por Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el afio 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 disposicion que presentan los colaboradores para ayudar a los
clientes en el servicio que estos han requerido. También esta como dimension
seguridad, Chacon y Ruguel (2018) menciona que esta relacionada con el
conocimiento que presenta los trabajadores para atender las dificultades que

presentan los clientes, o que hace que estos se sientan confiados y seguros con el
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servicio que reciben. Asimismo, esta empatia, Coronel et al. (2019) explica que se
entiende como la predisposicion que presentan los colaboradores para atender de
forma minuciosa las necesidades de los clientes. Finalmente esté los elementos
tangibles, Izquierdo (2021) afirma que este comprende la infraestructura, los
equipos, el personal, asi como también el material necesario para llevar a cabo una
efectiva comunicacion.

Escala de medicion

Se trabajara bajo el tipo ordinal

3.2.2. Variable: satisfaccion del cliente

Definicion conceptual

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

Definicion operacional

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

Dimensiones que forman o evaltan la satisfaccion del cliente: Rendimiento
percibido, Avalos (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 animo que presente el cliente. Asimismo, la otra
dimensién es expectativas, Azan (2021) dice que es el deseo que el cliente aspira
a conseguir en el producto que esta adquiriendo, cabe sefalar que las expectativas
se producen como consecuencia de: las promesas explicitas o implicitas que una
empresa hace a los clientes, por informacion de obtenida boca — oreja de amigos o

familiares y por experiencia ya sucedidas.
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Escala de medicion

Se trabajara bajo el tipo ordinal

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Afirma Mucha et al. (2021) es la reunion de elementos determinados o
indeterminados, pero que tienen caracteristicas a fines, siendo este el motivo del
analisis, 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 inclusién, son los clientes activos de la Caja Trujillo ubicados en
el distrito de Jaén y que ademdas voluntariamente deseen participar en la
investigacion. Criterios de exclusion, 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
investigacion.

3.3.2. Muestra

Menciona Robles (2019) es una porcion determinada de elementos con
caracteristicas similares y que ademas es extraida de la poblacién, para esta
investigacion se emple6 344 clientes (Anexo 3)

3.3.3. Muestreo

Se toméd en cuenta el muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple en el
sentido que todos los clientes activos de la Caja Trujillo ubicada en el distrito de
Jaén tendran las mismas oportunidades de formar parte de la muestra seleccionada
(Salgado, 2019).

3.3.4. Unidad de anédlisis

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

3.4.1. Técnica

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

necesarios para el desarrollo de la investigacion, en este caso se uso la encuesta

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

3.4.2. Instrumento

Se usd como tal el cuestionario, siendo considerado este como la reunion de

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

para este caso las preguntas seran cerradas y de opcion multiple (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 Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N

, 796 14

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos
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Teniendo en cuenta el andlisis de fiabilidad mostrado en las tablas se afirma
gue 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. Validacion
Los instrumentos obtuvieron la validacion por medio de la revision de tres

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

3.5. Procedimientos
Con el propésito de llevar a cabo el estudio de la tesis, las investigadoras

efectuaron el siguiente procedimiento: Presentacion a la gerencia de la Caja Trujillo
ubicada en la ciudad de Jaén la solicitud pidiendo la autorizacién respectiva para
efectuar la investigacion; Recepcion de documento emitido por Caja Truijillo
aceptado lo solicitado por las investigadoras; Redaccion de los instrumentos de
investigacion tomando en cuenta los indicadores, dimensiones y variables
propuesta para la investigacion; Realizacion de la prueba piloto para que con ello
se efectué el analisis de fiabilidad, asimismo se procedera a realizar la validacion
de los instrumentos empleando profesionales expertos en el area; Realizacién de
la encuesta a la muestra identificada, asimismo se codificé 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 segun los requerimientos de los objetivos de la

investigacion.

3.6. Meétodo de analisis de datos
Los datos se analizaron en primer lugar de forma descriptiva, para lo cual se

ingreso los datos los extraidos de la encuesta en el Excel formandose con estos la
base de datos siendo esta: por pregunta, dimension y variable, posterior a lo
mencionado los datos se trasladaron al IBM SPSS Vs27, en el cual se logro elaborar
el andlisis descriptivo por dimension y por variable, cabe sefialar que la informacién
de los resultados se presenté por tablas y figuras.

Efectuada la primera parte, se procedi¢ a realizar el analisis denominado
inferencial, en el cual se genero: el analisis de fiabilidad con el Alfa de Cronbach,
las “pruebas de normalidad con Kolmogérov-Smirnov debido a que la muestra

supera los 50 casos, y el analisis de correlacion.
14



3.7. Aspectos éticos

Los procedimientos realizados en la estructura de la tesis han sido tomados
del protocolo de investigacion de la UCV, los mismos que se encuentran registrados
en la Resolucion N° 062-2023-VI-UCV, asimismo esta investigacion ha respetado
las normas APA 7ma edicién 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 investigaciébn generara
bienestar en los clientes internos y externos de la Caja Trujillo, el de no-
maleficencia, ya que durante el proceso de investigacion no se provoco dafio alguno
a la muestra analizada; el de autonomia, en el sentido que los investigados tuvieron
la libertad de decidir si participan 0 no en la investigacion; finalmente esta el
principio de justicia debido a que los encuetados no brindaron sus datos personales,
porque los cuestionarios administrados fueron anénimos, finalmente se empleé 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 investigacion.
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V. RESULTADOS

En la parte cuatro del estudio en cuestion, se trabaja el andlisis estadistico

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

lugar, se desarroll6 el andlisis de la fiabilidad de las preguntas por medio del

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

consistencia que debe existir entre los items, luego se efectla el analisis descriptivo

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

posteriormente se efectla el analisis inferencial para lo cual se toma en cuenta los

objetivos generales y especificos del estudio; cabe sefalar que en estos se

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

coeficiente de correlacién con el que se trabaja.

Analisis 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
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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 Truijillo 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 institucion financiera

ofrece una calidad se servicio regular.

Tabla 4

Nivel de la dimension 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 dimension elementos tangibles
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Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos

64

. 18.6%

alto

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 dimension 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 institucion financiera analizada con percibidos por los clientes como de nivel

regular.

Tabla 5

Nivel de la dimensién fiabilidad

%

bajo
regular
alto
Total

32
232
80
344

9.3%
67.4%
23.3%

100%

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

Nivel de la dimension fiabilidad
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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 dimension 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

gue los clientes perciben una fiabilidad regular.

Tabla 6

Nivel de la dimension 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 dimension capacidad de respuesta
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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 dimensién capacidad de respuesta
gue 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 institucion analizada

Tabla 7

Nivel de la dimension 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 dimension seguridad
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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 dimension seguridad que ofrece la agencia de

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

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

regular.

Tabla 8

Nivel de la dimensién empatia

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 dimensién empatia
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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 dimensién empatia que ofrece la agencia de
la Caja Truijillo 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 dimensién empatia en

nivel regular.

Tabla 9

Nivel de la variable satisfaccion del cliente

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 8

Nivel de la variable satisfacciéon del cliente
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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 satisfacciéon del cliente que ofrece la
agencia de la Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Jaén es regular y un 9.3% declara
gue esta es alta, se concluye entonces que los clientes se encuentran regularmente

satisfechos con la calidad de servicio recibida en la instituciéon

Tabla 10

Nivel de la dimensién rendimiento percibido

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 9

Nivel de la dimension rendimiento percibido
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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 relacion a la dimensién rendimiento percibido es como sigue: un 81.4%

dice que el rendimiento que ofrece la agencia de la Caja Truijillo 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 dimension rendimiento percibido como regular.

Tabla 11

Nivel de la dimension 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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Figura 10

Nivel de la dimension 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 dimension expectativa que ofrece la

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

4.1. Andlisis inferencial
Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.
Calidad servicio ,262 344 ,000
Satisfaccion 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

relacion a trabajar es Rho de Spearman.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la Caja Trujillo - Jaén, 2023.

Tabla 13

Relacién entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

C. Servicio S. Cliente
Rhode C.Servicio C.correlacion 1,000 ,909™"
Spearma Sig. . ,000
n N 344 344
S. Cliente C. correlacion 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 andlisis de la relacién de las
variables Calidad de servicio y la satisfacciéon del cliente identificAndose que el
coeficiente tiene un valor de 0.909, considerandose 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 relacion significativa

OEL1: establecer la relacién entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido

en la Caja Truijillo - Jaén, 2023.
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Tabla 14

Relacion entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido

C. Servicio R. percibido
C.Senicio  C. correlacion 1,000 868"
Rho de Sig. - 000
Sopearm N J44 344
en
R. percibido C. correlacién 868" 1,000
Sig. 000
N 344 344

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos

Se precisa en la tabla 14, en la cual se ha realizado el andlisis de la relacion de la
Calidad de servicio y el rendimiento percibido que el coeficiente tiene un valor de
0.868, considerandose 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 relacién

reveladora.

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

en la Caja Truijillo — Jaén, 2023.

27



Tabla 15

Relacioén entre la Calidad de servicio y las expectativas

C. Servicio Expectativas
Rhode C.Servicio C.correlacion 1,000 749
Spearma Sig. ,000
n N 344 344
Expectativas C. correlacion 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 andlisis de la relacion de la

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

sefialando 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 relacién reveladora.
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V. DISCUSION

La investigacion toma en cuenta el objetivo general denominado determinar
la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Caja Truijillo,
hallandose que el coeficiente de relacion tiene un valor de 0.909, considerandose
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 relacion significativa, esto se
asemeja a lo indicado por Quispe y Terrones (2021) Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en BBVA, lo cual permitié indagar de como es la relacion de
las variables, en tal sentido se trabajo con la investigacion de corte aplicada,
asimismo el disefo trabajado fue el no experimental, siendo la muestrea de 384
personas, las cuales fueron analizadas con una encuesta; de lo mencionado se
logré hallar que las variables son percibidas como regulares en un 41% y 46%
respectivamente, se hall6 también un coef: 0.812 un P= 0.00, los investigadores
concluyen que la relacion que presentan las variables es significativa, se parece
también a lo mencionado por Crispin et al. (2020) “calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en Bancos”, siendo la razdén de esta plasmar como se relacionan las
variables presentadas, en consecuencia se utilizé el enfoque cuantitativo, siendo el
disefio sin experimentar y el tipo aplicada, del cual se desprende la técnica de
encuesta, siendo esta formada por las preguntas cerradas del cuestionario, estos
se aplicaron a 380 clientes, se hall6 como resultados que las variables tienes una
relacion de 0.785 y p= 0.00; por lo tanto, se llegan a concluir que la relacion
seflalada para las variables es predominante; igualmente guarda relacion con lo
explicado por Rojas et al. (2020) se entiende que la calidad de un producto se basa
en dos factores: las caracteristicas 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 especifico uno denominado establecer la relacién entre la Calidad
de servicio y el rendimiento percibido en la Caja Truijillo, realizado el andlisis se hall6
gue el valor de relacion de las variables fue de 0.868, considerandose 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 relacion reveladora; esto se asemeja a lo
mencionado por Garcia y Maldonado (2020) calidad de servicio y Satisfaccion del

cliente en un Banco; desarrollandose como objetivo sefalar la relacion de las
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variables, siendo el disefio sin experimentar y el tipo aplicada para lo cual se evalu6
a 272 clientes del banco, mediante el uso de una encuesta formulada por 22
preguntas, cabe sefialar que la investigacion se encuadra dentro del tipo aplicada y
cuantitativa; de lo efectuado de hall6é que el valor de relacion es 0.823 y p=0.00; por
lo expuesto se concluye que la relacion es significativa; se parece también a lo
indicado por Oviedo y Loor (2021) calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
financieras ecuatorianas; siendo del fin de la investigacion establecer como se
relacionan las variables, por lo cual se uso el disefio no experimental y el tipo
aplicado, asimismo se analiz6 la muestra de 325 clientes con una encuesta
ordenada por dimensiones, cabe sefalar que se consider6 como el tipo de
investigacion el aplicado, de lo mencionado se obtuvo como resultado que la
relacion es de 0.766 y p=0.00; esto ayuda a concluir que entre los temas estudiados
la asociacion 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 posicion 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 especifico dos denominado establecer la relacion entre la Calidad
de servicio y las expectativas del cliente en la Caja Truijillo, realizado el analisis de
hall6 que el coeficiente tiene un valor de 0.749, sefialando 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 relacion reveladora, esto se asemeja a lo
sefialado por Hidalgo (2019) calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
sector financiero, desarrollandose como propdésito analizar como se relacionan las
variables aludidas, por lo tanto, fue necesario el uso del disefio no experimental, la
misma que se enmarca dentro del tipo aplicada, asimismo la muestra encuestada
fue de 289 clientes, de lo mencionado se hallé que las variables con percibidas por
los clientes como regulares en un 48% y 51%, asimismo en los concerniente a la
relacion se identificé un valor de 0.812 de coeficiente y un P=0.00; lo mencionado
nos lleva a concluir que las variables presentan relacion significativa, también se
parece a lo indicado por Coello (2019) calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en Bancos de Ecuador, siendo la finalidad diagnosticar la relacion que persiste en

los temas fruto de analisis, para efectuar lo mencionado se trabajé bajo la guia
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cuantitativa y con el disefio no experimental, ademas de usé una encuesta para
estudiar a 315 clientes, se hallé que un valor de 0.822 de coeficiente y un P=0.00;
lo mencionado nos lleva a concluir que las variables presentan relacion reveladora,;
también guarda relacion 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 efectla 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
gue logra cubrir las expectativas que un cliente ha generado, por lo mismo es
subjetivo, ya que cada cliente tiene un concepto especifico 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 organizacion genera

retencién o fidelizacion de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera Se determiné en lo concerniente al analisis de la relacion de las variables
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente que el coeficiente tiene un
valor de 0.909, considerandose 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 relacion significativa

Segunda Se establecié que el analisis de la relacion de la Calidad de servicio
(variable) y el rendimiento percibido(dimension) presenta un coeficiente
cuyo valor es de 0.868, considerandose este como alto, igualmente se
observa que la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma

gue las variables tienen una relacion reveladora.

Tercera Se establecié que la relacion de la Calidad de servicio (variable) y las
expectativas (dimension) presentan un coeficiente que tiene un valor de
0.749, sefalando esta asociacion como alto, igualmente se observa que
la significancia en la tabla es 0.00; con lo indicado se afirma que las

variables tienen una relacién reveladora
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la empresa estudiada implementar estrategias para
disminuir los tiempos de espera en la atencion del cliente cuando este tenga un
problema o necesite un servicio, para lo cual se debe: implementar una maquina
de tickes que se entregaran al cliente cuando este se acerque a la oficina por una
atencioén, igualmente se puede colocar sillas en la sala de atencioén a fin de que el
cliente espere de forma tranquila la atencién 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 relacién
a: empatia, comunicacion y la orientacién al cliente sobre los productos financieros

gue ofrece la institucion.
Se recomienda a los trabajadores de la institucion orientar a los clientes sobre los

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

cual se debe emplear un lenguaje sencillo de facil comprension por los clientes.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

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

Formulacion del problema Obijetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢, Cual es larelacion entre la Calidad de | Determinar la relacion entre la Calidad de | Larelacion entre la Calidad de servicioy la
servicio y la satisfaccion del cliente en | servicio y la satisfaccién del cliente en la | satisfaccion del cliente en la Caja Truijillo -
la Caja Truijillo - Jaén, 2023? Caja Trujillo - Jaén, 2023 Jaén, 2023, es significativa Encuesta
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas
¢ Cual es larelacion entre la Calidad de | Establecer la relacién entre la Calidad de | La relacién entre la Calidad de servicio y el
servicio y el rendimiento percibido en la | servicio y el rendimiento percibido en la | rendimiento percibido en la Caja Trujillo - Jaén,
Caja Truijillo - Jaén, 2023? y Caja Trujillo - Jaén, 2023 2023, es significativa.
Instrumentos

¢, Cual es larelacion entre la Calidad de
servicio y las expectativas del cliente en
la Caja Trujillo - Jaén, 2023?

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

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

Disefio de investigacién
Tipo Aplicada

Nivel Descriptivo - Correlacional

Transversal

Disefio No experimental

Enfoque Cuantitativo

Poblacion y muestra

Poblacion 3312 clientes de la Caja Trujillo —
Jaén

Muestra: 344 clientes de la Caja Trujillo —
Jaén

Variables Dimensiones
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Callda_d _de Seguridad
servicio
Empatia

Elementos tangibles

Satisfaccion Rendimiento percibido

del cliente

Expectativa

Cuestionario




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Escala de
de Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores L
i medicion
estudio
Menciona Silva et al. (2021) un Fiabilidad Cualidad y precision
servicio de calidad es aquel que logra
cubrir las expectativas que un cliente . . : — :
' . Nivel de conocimiento y tiempo
Variable ha generado, por lo mismo es ;ﬁaliza(\j/:nable teniesrfc;? Capacidad de respuesta de espera y P
: subjetivo, ya que cada cliente tiene un
uno: concepto especifico para cada como base las
Calidad servicio que recibe, en ese sentido lo dimensiones: Fiabilidad, Seguridad Confianza y seguridad Ordinal
de ! . capacidad de respuesta,
- que para un determinado cliente es de : .
Servicio - seguridad, empatia vy . ~, . i
calidad, puede que para otro no lo | ‘o oo tangibles Empatia Comprensién e interés
sea; cabe mencionar que la calidad '
en una organizacién genera retencion _ .
o fidelizacién de los clientes. Elementos tangibles Infraestructura y apariencia
_ i ; _ ) _ - Desempefio, resultados y
Variable. | £ tivo que un clente sostiene | L5 dimensiones Rendimiento percibido opiniones y punto de vista.
dos: P q tomadas en cuenta para
. . | como resultado de comparar el ! ; .
Satisfacci o : analizar la variable Ordinal
! rendimiento que se percibe del ] S
on del . fueron: rendimiento
. producto con las expectativas que se - .
cliente percibido y expectativas.

tenia sobre este.

Expectativas

Servicio esperado,
recomendaciones, satisfaccion y
experiencia.




Anexo 3 Calculo de la muestra

N=*Zip*
g%y P4
dT* (N -1)+Z2*p*q

3312
1.96
0.5
0.5
5%

n =3312*1.962*0.5*0.5

0.052*(3312-1) +1.96%*0.5*0.5

n = 344 clientes de la Caja Truijillo



Anexo 4

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

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

finalidad de recabar informacién acerca de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, la cual sera de vital importancia. Por favor le rogamos responder las
preguntas que citamos en el presente cuestionario.

INSTRUCCIONES

Lea detenidamente y con atencion las siguientes preguntas, tbmese el tiempo que

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

correcta.
VALORACION:
1.Totalmente en 3.Ni de acuerdo | 4.De acuerdo 5.Totalmente de
desacuerdo 2.Endesacuerdo | ni acuerdo
en desacuerdo
] Alternativas
N° Items

2 3 4 5

Dimensidn: Elementos tangibles

La sucursal de la Caja Trujillo tiene equipos y tecnologia de

1 . .
apariencia moderna.
5 Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente
atractivas y poseen un aspecto limpio.
3 La apariencia personal de los colaboradores es pulcra.
Los elementos materiales y documentacion relacionados
con el servicio que ofrece la sucursal de la Caja Truijillo son
4 | visualmente atractivos, sencillos y contienen informacion

precisa a sus
requerimientos.

Dimension: Fiabilidad

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

5 . . ! .
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.

Dimension: Capacidad De respuesta




Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo, cuentan

9 - L
con el suficiente conocimiento para atenderlo

10 Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo, actian
de inmediato ante alguna dificultad.

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

brindan un servicio con prontitud.

Dimension: Seguridad

El comportamiento de los colaboradores le transmiten

12 .
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 Truijillo cuentan con una

excelente limpieza.

Dimension: Empatia

Los colaboradores de la sucursal de la Caja Trujillo se

16 . . -
preocupan por su interés y su servicio.

17 Los colaborados de la sucursal de la Caja Trujillo
comprenden las necesidades especificas 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 cortesia.

Satisfaccion del cliente

Dimension rendimiento percibido

Los colaboradores de la sucursal de la caja Trujillo

1 . L .
solucionan los problemas en la prestacion de servicio.

) 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 desempefio de los colaboradores
de la sucursal.

5 Esta de acuerdo con los resultados obtenidos por el servicio

5 Considera que el desempefio que realizan los colaboradores
de la sucursal es importante.

5 Se siente comodo con el ambiente fisico que ofrece la

sucursal

Dimensidn Expectativas

8

Considera que el profesionalismo de los colaboradores de la
sucursal es el esperado.




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

9 se siente satisfecho, tanto, que visitaria 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 Esta de acuerdo en recomendar, a sus amistades, visitar la
sucursal

13 Es de su satisfaccion que el personal esté dispuesto a
atenderlo.

14 Se siente satisfecho con el horario de atencion establecido

al cliente.
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RELEVANCIA
El o= o ooz 2 Bew Nived Fl e lisse alpos peisvensia, povo ot don
upertane esdiozs | T e estar iy orado by gue mide et
defoe o= inclead
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Dimanaiones del Insfrumsnio: Cuinm it
® Prizngra dmnan e Fiabihidsd

® Thjethros de fa Dinweegion: Conocar 1a percepcion de los chantes sotew b Sabilidad
OrbBsne aC onesl
Indicadores Esm Clari®sd | Cohemncla| Ralevancla Recomendacionss
Cmbdad L Coamde nsted tiee wma queje, problemm o meclamse, los
cobboradoms mmesiran 1 e miends an soinciomaris
r  Lamaomal de B Caja Trgille conchrys el servicio en ol Sempo
suparado.
Prdion 1 L2 momal de B Caja Trgille ample com bes servicios
cozgplenanterios qoe offecs
4 Lo colzhoradosss de b Caja Togillo malivan bisn el sanico que
Ul solicita
® formds dimwesien: Capacidad de mepoost
Citietivrs do la Dimension: Comocar b parcepcits de Jos clisntes wobxs capacidad de respussia
Obsareaciones!
INDEC ADORES Femi Claridad | Coherencla | Relevancia . dacionss
Pl de 3 Los colzboradesss de by moumal de b Caja Trggille, cnanten con
ConDoimiseicd sufScisnte conocimienio para atendario
Tianypo de eapare & Lo colshoradoses de by monmal da 13 Caja Trajlls, achios die

inmwdatn e algera dificalad
L colzhoradores de b moumsal de 12 Caja Trapllo, ke brindan un
SEVICIHo con prootimd




* Tarcara dinwevsion: Sopmidad
* Dinjetivos do 1 Dimensite: Comocer by parcepciom de Jos clisntes sobrs segmidad

INDICADORES

tem

Clanidad

Cohersncla

Relavancia

Ob=eryaciones!
Recomandaciomnes

Comfiome

£ Fl comporomisan de los colaboradore ke ransmiten confianmy

2. Se uento weguro s b inskiacionss ¥ Ansaccionss que Tealiza
I3 wacusal

1. Los eqeipos ¥ mobdlizrios de 12 de by Caja Trujille & encesmiam en
tuan wstado

I1. Las insnlaciones do by de [a Caja Trgille cusntm com una ancelenis

[ikas a1

" Cibjgtivos da

® Cnartz dimsemsian: Fromeria

la Dimensitm: Comocar b percepcion de Jos clisnms sobws expana

INDICADORES

ttemi

Claridad

Coherancka

Relavancia

Obsareacionss)
Recomendaciones

12. Los colzhoradeses de by roursal de 1a Caja Trgjillo s preccgan
PO =1 mbends ¥ 51 BErVICo.

13. Los colzhorades de by sooural dea Caja Trefillo  comprendan 1
neczaidades espectficas de s clemes.

14. Low colaboradosss do b mcumal de 1a Caja Trzjills denmro w2
emesiran dispuestos 2 avuder a los chentes.
15. Lo colsboradorss da b moumsal de 12 Caja Trzjills ko trefan

RDETR 00D DOTTRELL




. Qazes dmoension: Flamaetos tangihles
. Olietivos do 1a Dimeanion: Comoccar b parcepcion de Jos clisntos sobrs Slamanro: teagibles

INDECADORES LE Ciarigad | Cohserencia| Relsvancia Reconmadaciones

|=fnssznctm 16 La moursal ds I Coja Trilic teoe equopos ¥ tecnolosa de
sancia 200d

aanencia
17. Los instalycions Suicas wa comodan, winulnams atactim ¥
Posean ul aspecto Limmo.

Apamancia 18 La apomancia parsonal ds fos cobboradoms & pulaa

18, Lo clanseetos mzarinles v docamentaciea relacionados com 6l
servicso que ofece L sacmal & Ir Caga Trujtllo son vizaabment
szactos, waciles ¥ coutenan nformacion precia 3 T
POqUATTIANIO.

Dimensionas del Instrumento: Satishocian del chanre
. Prmany dimansion: Readimdianto parcibedo
. Chistrros ds b Dimsouon: Conocer la i6n do los chames sobew ol Rendmuomss

Obssrvacionss/
Indicagoree Esm Clandgag | Cohersncia] Relsvancla SRR

Docarpedo I Los colaboradomes de In suzursal de L casa Trmille sokacionom los
probiemas & la prestacicn 4o servicio.

1 Existe ixteres por pars do b sucsal por satisfacer las mecondades
del cliemrs

3. Lou colaboradoces do I» suctrsal, som claros an b explicacionss ©
mformacions: dadas.

4 Se sienm sanisfocho con & deserpefio & Jos cobberndorss &k b
sacursal

|Rasulydos ¥ 5. Est de acusedo con Jos resultados obtanidos por el semvicio
opIoonss & Comidars que o] desampetio que realizan los colaboradorss de fa
sucursal g5 ivoortante.




. Segunda dimensién: expectativas

. Objetivos de la Dimensidn: Conocer la percepcion de los clientes sobre las expectativas
INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia Observamo.nesl
Recomendaciones
Servicio esperado 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 visitaria con frecuencia la sucursal
cuando lo necesite.
10. La sucursal cumple con el servicio que esperaba
Recomendaciones 11. Esta de acuerdo en recomendar, a sus amistades, visitar la sucursal
Satisfaccion 12. Es de su satisfaccion que el personal esté dispuesto a atenderlo.
13. Se siente satisfecho con el horario de atencidn establecido al cliente.
Experiencia 14. Considera que, en la sucursal, existen las comodidades para una

experiencia agradable

7/

3 4’/
-n.r’v‘
Firma del evaluador
DNI 47931493
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
“M)W(l%)wcmPoweﬂ(ZDM),mmmquemenﬁem alno da a empl
del nivel de experticia y de la diversidad del conocimuento. Asi, mi
Hazkds et al (2003) mamfiestan qus 10 expertos brindarin una estimacién confiable de la validez de ido de un 3

tn {i

g

a2

A=kl

Por otra parte, =l nimero de jueces que se debe emplear en un jwicio depends
tras (zhle v Wolf(l993) Grant y Davis (1997), v Lynn (1986) (cnzdos enMgWeuL 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,

de nuevos

para

mstmxnembs) Siun 80 % de los expartos han estado de acusrdo con la validez de un item éste pusde ser meorporado al mstrumento (Y outilainen & Linkkanen. 1993, citados en Hazhas et al. (2003).

Ver:

{{wnww renstasspacios.com cited20

17/c1ted2017-23 pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos
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4 Zooorte tedefoo

Variable Calidad de cerviolo

Mencions Siva e o (2027 un s2ncic de CIoD 23 300! QUE COr TubrY a3 expeciatvas gue un Clente
P gererado, por o Msmo &3 SUDJetND, Y2 quE C3dk clients tiene un concepts espacifco para cade servicio
Que recioe. en es2 sentids 10 que pars un determnadc clente &= de CaICad, pusde Que DA o NO 10 S8
cabe mencionar que 3 talI00d &n UNA OFganizaciin genem relancion o fdelzacion de o3 cllentes.

Variable Saticfaccion del ofiente
Sxpica Moira (2013} &3 of estado de animo posive que un clente sostiene ComO resutado de comparar
= rengdmiento gue 52 percbe g8l PEOoUCID CON IaS SXPECTINYAs QUE & tenia sobre aste.

EcoMNAREA Subsc Definloson
oai

il &= Fiatdidal fva'os (2020) referico @ a forma conflabie ¥ dedicada como s& presta
jer v e un servicdo que ha 2i00 prometico con anterondad.

S —— =l (2015 5= S00NS Con S Gsposcion que

02 CODDOMCONSS DA AYUdr 3 o5 clenties on & servido
Roe 23103 ham reguenido.
| IChacon 7 Rugwe| (20 15) reis0ionaos con &1 Conocimients Que presenty

joz trabajadores para atender oz dficutades gue oresentan g
flentes, io que hace que estos z& slentan confiados ¥ sepuros con =f
faryicio que reciven.
[Erreatia [Soron® &% = (2015) te enmencs COMD 3 LrEGIRONCIN GUe presentan
jos colsboradores ara atender de 0rma MINUTISE as necesidades de
jos clientes

(2001 comorends \a infrassirucra, 105 equDos, &

TONAl, asi Como también &f materis necesano par levar a cabo
efectva comunicacion.

W30 2020) 23 & vaior gue =i cient= 3fma haber recbido por parte
i3 empresa cuanao ha SogUIroD = Tarvicio, dicho de otra forme, es
Que & chente 3precia cusnce cbtiene el senicio; of rendmiento se
DOF QUE &3 determinado desde = DURSO OF vista dal ciente
no Oe (3 empresy; toma en cuenta o2 resutacos despuls de raber
! progucto; e basa sok0 &N DErtepCionsas mOostaaas por &f
qQue ND &2 nacezaraments & maidyd y Tnaments depende de
d= animo qus prasente & chente.

T \zan (2021) Sz & O2se0 que =f Chants 303 3 CONZAGUr &0 &l
producto que esta adquiriends, cabe sefixar que 3z expectatias =
producen como consecuencis de: 93 promesas expickas o Impicitas
una empresa hace 3 103 clientes, por nfarmacion de cotenicy
—orsfa de amges © familiores ¥ por experanc ya sucedides.




E Erssnizpoion do insfucolonss pars ol sz

A continuackin, & wsted b= presenis |3 encussis siaborada por Aponts Lana, lbys Keriana y Amijos

Welanguer, Yovany Rosels

sEpin DorrEsponda

D= acusrdo oon iossiguisnies indcadores Calfiqus cada umo o oz Bams

Categoria Califlaackin Imaclboa o
1. Mo curmple com e oriierio El ftem mo == clarn.
El B=m reguisre bashami=s modf cacionss o una
ELA'H'IE;"E 22| 2 Eajomive modficacion muy grands =n & umo de la
Comprends = palabras de acusrdo con su significado o por b
P — - ordEnackin de estas.
decir, s sintacticy
e S rquisre una modiicadiin muy especifica de
¥ SEMANSCE S0n 3. Moderado rivel . -
" — algunos de 05 Brmminos del Ber
El E2m &= clarn, tene seminbca y sintawis
&
Adlo mihvel ——
1. tokirEnie =0 desacuEn (N El B rax Here reiacion kolos oo b dmensian.
cumipie con & orEn)
=" |2 Desacuemio mamo mwel e | 1 mem tene una reiacien tangencial fejana con
P — Scusrdo) I dlmensiion.
la dmensiin o
. El =m tiene uns reiackn moderada con (3
Inchosdor gue astd | 3 Acuerdo imoderado nived) dmensiin que se £sb midien
bl e
4. Totaimente de ACusmo (afio El Bem 5= smcuenla astd neiacionado con
Fived) dimeEnsion que =sid midiendo
El fem pusde ser siminsds sin gue seowes
1- Mo cumple con el criieric Fertada @ madioon de (3 dmensise
RELEVANCIA
El k=m es esendal | -, Eiajo Nivel El e tiene aiguna reevancia, pen oino e
O Importanbe, &5 | < pusds esiar Inciupsnco o que mide gsis
deCr debe ser
nouidc. 3. Moderado rivel El Rem =5 reiatvamenis Imporanbe.
4 Ao rivel El REm =5 mrury reievanme y debe ser incluido

1 Mo curple oon & criterio

2. Exgo Mhvel

3. Moderada nivel

&, Afto mivel

Learoon gefeamienio los fems v calficar =0 una escala o= 1 o 4 v valomaddn, asi oome
solicfamos hrinde Ss ObSeTvacionss gues oonsiders pedinenis




Dimanahones del instrumento: Celnm mintars
® Primera dimensite: Fiahibidsd
® Thjethros de fa Dinwnsidn: Conocer 1a percepcion de los clientes sotes I Sabilidad

OHbeBsny B oaasl
Indicatores Esm Claritsd | Coherencla| Ralewancla Recomendacionss
Cmbdad I Comde nsted tiens wma quoje, problenm v'o reclanss, los
cobboradoms nmmestran 1w wncarm Inverds e solnciomarks
L L2 momal de B Caja Togille conchrys el srvicio en ol Sempo
eparado.
Prdudin 1 Lawmomal de b Caja Trgille ample con bos servicos
complenantarios qo offecs
4 Lo colshoradosss de ba Caja Trujills malvas bien el sanicio qo
Ud solicita
® Sermdsy dimwemsion: Capacidsd de mepoost
Cibjativos do la Dimensite: Comocar b parcepcits de Jos clisntes sobws capacidad de respussta
Obsardaciones!
INDEC ADORES ftemi Claridad | Coherencla | Relevancia Rae daciones
[Pl de 3 Los colsboradesss de by monmsal de by Caja Trogille, coenten con el
conooimiemio sufSci enbs conprindeno para soderio
Tiazpo de eaparz & Lo colzboradoses de b moural de 1a Caja Trajplle, achiam de

mrwdatn wfe algore dificalad
L colshoradores de b momsal de 1a Caja Trepille, ke brindan 1
STViCio con prontimd




* Tarcara dinwevsion: Sopmidad
* Dinjetivos do 1 Dimensite: Comocer by parcepciom de Jos clisntes sobrs segmidad

INDICADORES

tem

Clanidad

Cohersncla

Relavancia

Ob=eryaciones!
Recomandaciomnes

Comfiome

£ Fl comporomisan de los colaboradore ke ransmiten confianmy

2. Se uento weguro s b inskiacionss ¥ Ansaccionss que Tealiza
I3 wacusal

1. Los eqeipos ¥ mobdlizrios de 12 de by Caja Trujille & encesmiam en
tuan wstado

I1. Las insnlaciones do by de [a Caja Trgille cusntm com una ancelenis

[ikas a1

" Cibjgtivos da

® Cnartz dimsemsian: Fromeria

la Dimensitm: Comocar b percepcion de Jos clisnms sobws expana

INDICADORES

ttemi

Claridad

Coherancka

Relavancia

Obsareacionss)
Recomendaciones

12. Los colzhoradeses de by roursal de 1a Caja Trgjillo s preccgan
PO =1 mbends ¥ 51 BErVICo.

13. Los colzhorades de by sooural dea Caja Trefillo  comprendan 1
neczaidades espectficas de s clemes.

14. Low colaboradosss do b mcumal de 1a Caja Trzjills denmro w2
emesiran dispuestos 2 avuder a los chentes.
15. Lo colsboradorss da b moumsal de 12 Caja Trzjills ko trefan

RDETR 00D DOTTRELL




. Qazes dmoension: Flamaetos tangihles
. Olietivos do 1a Dimeanion: Comoccar b parcepcion de Jos clisntos sobrs Slamanro: teagibles

INDECADORES LE Ciarigad | Cohserencia| Relsvancia Reconmadaciones

|=fnssznctm 16 La moursal ds I Coja Trilic teoe equopos ¥ tecnolosa de
sancia 200d

aanencia
17. Los instalycions Suicas wa comodan, winulnams atactim ¥
Posean ul aspecto Limmo.

Apamancia 18 La apomancia parsonal ds fos cobboradoms & pulaa

18, Lo clanseetos mzarinles v docamentaciea relacionados com 6l
servicso que ofece L sacmal & Ir Caga Trujtllo son vizaabment
szactos, waciles ¥ coutenan nformacion precia 3 T
POqUATTIANIO.

Dimensionas del Instrumento: Satishocian del chanre
. Prmany dimansion: Readimdianto parcibedo
. Chistrros ds b Dimsouon: Conocer la i6n do los chames sobew ol Rendmuomss

Obssrvacionss/
Indicagoree Esm Clandgag | Cohersncia] Relsvancla SRR

Docarpedo I Los colaboradomes de In suzursal de L casa Trmille sokacionom los
probiemas & la prestacicn 4o servicio.

1 Existe ixteres por pars do b sucsal por satisfacer las mecondades
del cliemrs

3. Lou colaboradoces do I» suctrsal, som claros an b explicacionss ©
mformacions: dadas.

4 Se sienm sanisfocho con & deserpefio & Jos cobberndorss &k b
sacursal

|Rasulydos ¥ 5. Est de acusedo con Jos resultados obtanidos por el semvicio
opIoonss & Comidars que o] desampetio que realizan los colaboradorss de fa
sucursal g5 ivoortante.




o Segunda dimensidn: expectativas

. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion de los clientes sobre las expectativas
INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observacno.nesl
Recomendaciones
Servicio esperado 8. Considera que el profesionalismo de los colaboradores de Ia
sucursal es el esperado.
9. De acuerdo a su experiencia con la calidad de servicio, usted se
siente satisfecho, tanto, que visitaria con frecuencia la sucursal
cuando lo necesite.
10. La sucursal cumple con el servicio que esperaba
Recomendaciones 11. Esta de acuerdo en recomendar, a sus amistades, visitar la sucursal
Satisfaccion 12. Es de su satisfaccion que el personal esté dispuesto a atenderlo.
13. Se siente zatisfecho con el horario de atencién establecido al cliente.
Experiencia 14. Considera que. en la sucursal, existen las comodidades para una

experiencia agradable

Firma del evaluador
DNI 43521161

Pd.: el presents formato debe tomar en cuenta:
Williams v Wehb (1994) a2 como Powell (2003), mencionan que no exists un consenso respacto al nimero da expertos a emplear. Por ofra parte, &l nimero de jueces que s2 debz amplear en un juicio depende
del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gahle v Wolf (1993), Grant v Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en MeGartland et al. 2003) suzieren un rango de 2 hasta 20 expertos,
Hauxkds et al. (2003) manifiestan qus 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la vzlidez de contenido de un mstrumento (cantidad minimamente recomendabls para construccione: de nusvos
mstnnmmos) qu%’mdelosecpstoshmestado&m&mhvmdemnmmm-ammmﬂmbam&m 1993, citados en Hyzkas et 2l. (2003).




Anexo 6 Andlisis 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 Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N
, 796 14

Nota: Trabajo de las autoras con datos de los instrumentos



