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Resumen

El estudio de investigacion tuvo como titulo Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021, su objetivo general
fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
una entidad financiera en Piura, 2021. El tipo de la investigacién fue aplicada, de
disefio no experimental — correlacional, dado que, buscar4d medir el grado de
relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario. La poblaciéon
estuvo complementada por todos los usuarios de la entidad financiera en Piura en
el afio 2021. Para hallar el tamafio muestral se utilizo el calculo de poblacion infinita,
que arrojé un resultado de 384 usuarios. En este sentido, para el muestreo del
estudio de investigacion, se utilizd6 el muestreo probabilistico estratificado. La
técnica usada fue la encuesta y como herramienta se usoO el cuestionario. Los
resultados indicaron que hay una correlacion positiva muy fuerte referente a la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un valor correlativo de
0.975 con un valor significativo de 0.000, por lo que se concluye que hay una
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente de una entidad

financiera en Piura, 2021.

Palabras clave: instituciones financieras, calidad de servicio, satisfaccion,

cliente.



Abstract

The research study was titled Quality of service and customer satisfaction of
a financial institution in Piura, 2021, its general objective was to determine the
relationship between quality of service and customer satisfaction of a financial
institution in Piura, 2021. The type of research was applied, of non-experimental
design - correlational, since it will seek to measure the degree of relationship
between the variable quality of service and user satisfaction. The population was
complemented by all the users of the financial institution in Piura in the year 2021.
To find the sample size, the infinite population calculation was used, which yielded
a result of 384 users. In this sense, for the sampling of the research study, stratified
probabilistic sampling was used. The technique used was the survey and the
questionnaire was used as a tool. The results indicated that there is a very strong
positive correlation regarding the quality of service and customer satisfaction,
obtaining a correlative value of 0.975 with a significant value of 0.000, so it is
concluded that there is a significant relationship between empathy and satisfaction.

of the client of a financial entity in Piura, 2021.

Keywords: financial institutions, quality of service, satisfaction, customer.



IINTRODUCCION

Actualmente, los usuarios tienen requisitos mas altos para los servicios que
las entidades financieras les ofrecen, ya que no solo buscan una entidad que les
brinde bajos intereses, sino también que les ofrezca un servicio mas personalizado
que atienda sus necesidades basicas, que les brinde la confianza para buscar el
bienestar financiero a largo plazo, y desean una mejor integracién entre canales

fisicos y digitales (Asobancaria, 2020).

La base de una buena experiencia de cliente en las entidades financieras es
la comunicacién, en el marco actual, en el que la pandemia ha dejado a muchas de
personas aisladas e indefensas, la interconexion se ha vuelto mas importante que
nunca, es asi que las empresas, especialmente las del sector financiero, se ven
obligadas a repensar el hecho de como construir relaciones a largo plazo (Ansaldo,
2021).

Las entidades financieras han decidido reestructurar su modelo de negocio,
dejando de centrarse en la oficina y priorizando la gestion omnicanal. Tal como lo
menciona Cortina (2021), la aceleracion de la tecnologia supone un "punto de

inflexion" en la relacién entre entidades y la relacién con los clientes.

En el Perd, ya se han empezado a implantar nuevos sistemas de atencion
para el cliente, puesto que la conducta sisteméatica se esta volviendo cada vez mas
habitual, pero, el crecimiento es tardio, puesto que los sistemas operativos adn
presentan problemas, por lo tanto, el analisis de estas incidencias cumple un papel
importante en esta investigacion, ya que actualmente el sector financiero se ha

centrado en ofrecer productos, sin anteponer la calidad del servicio.

En Piura, aunque la entidad financiera ha actuado, tomando las medidas
adecuadas para implantar nuevos sistemas de atencion, esta no ha tenido la
posibilidad de satisfacer al usuario en su totalidad debido a distintas falencias, tales
como las fallas en sus sistemas, ya sea en instituciones de todo el pais, 0 en sus

bancas moviles y plataformas online.

Ante la problemética de las entidades financieras anteriormente descrita, la

investigacion analizé una entidad financiera piurana, teniendo como proposito crear



estrategias que mejoren el entorno respecto a la atencion brindada al cliente y la

consecuente fidelizacion de este.

Es por ello que la problematica planteada en la investigacion fue la siguiente:
¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una
entidad financiera en Piura, 2021? En cuanto a los problemas especificos, plantea:
¢, Cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en Piura, 20217, ¢ Cual es la relacidon entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente del usuario de una entidad financiera en Piura, 2021?, ¢Cual es la
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccién del cliente del usuario de
una entidad financiera en Piura, 20217, ¢ Cudl es la relacion entre la capacidad de
respuestay la satisfaccion del cliente del usuario de una entidad financiera en Piura,
20217, y ¢Cual es la relacién entre la empatia y la satisfaccion del cliente del

usuario de una entidad financiera en Piura, 20217.

Con respecto a la justificacion tedrica, el estudio ayudd de modo concreto a
la compafia, ya que, al evidenciar los problemas, puntos de vista y percepciones
que el consumidor tiene sobre la misma, esta podra contar con el conocimiento
necesario para implantar progresos en su servicio, logrando, de esta manera,

fidelizar a sus consumidores.

Referente a la justificacion practica, se examiné la calidad de servicio y la
satisfaccion del consumidor de la entidad financiera, 2021, puesto que la

investigacion se centrd en todos los usuarios de la entidad financiera en Piura.

Asi mismo, como justificacion metodologica, la investigacion empled el
método de compilacion de informacion a la encuesta y como herramienta utilizara
el cuestionario, que permitié descubrir el vinculo entre las variables de este estudio
de la institucion financiera. De esta forma, incluso ser4 un medio de informacion

para entidades publicas o privadas interesadas en el asunto.

El estudio formulé como propdsito general lo siguiente: Determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en Piura, 2021. Y como objetos especificos: Determinar la relacion entre

la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021.
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Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccidn del cliente de una entidad
financiera en Piura, 2021. Determinar la relacién entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021. Determinar la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en Piura, 2021. Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion

del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021.

Por consiguiente, se formulé como hipoétesis general: Existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en Piura, 2021. Y como hipétesis especificas propuestas: Existe una
relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en Piura, 2021. Existe una relaciéon significativa entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021. Existe una relacion
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de una
entidad financiera en Piura, 2021. Existe una relacién significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en
Piura, 2021. Existe una relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del

cliente de una entidad financiera en Piura, 2021.



ll. MARCO TEORICO

De acuerdo con los antecedentes internacionales, Dominguez (2018),
estudio la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una entidad financiera
en Guayaquil. Tuvo como principal objetivo de estudio: Diagnosticar el nivel de
relacion de la satisfaccion del usuario basada en la calidad de servicio y en un
banco de la ciudad de Guayaquil - Ecuador. La metodologia empleada en el estudio
de investigacion fue de clase descriptiva con una perspectiva cuantitativa. Su
muestra estuvo constituida por 373 clientes de la entidad bancaria. Los resultados

arrojaron una relacion alta entre las variables, obteniendo un valor de Rho de 0.711.

De acuerdo a los antecedentes nacionales, Alvarez y Rivera (2019) en su
investigacion, sustentada ante la Universidad Tecnoldgica del Perd. Se propuso
como objetivo de estudio identificar la clase de correlacidbn que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores en una compania financiera
en Arequipa. Se empleo una metodologia correlacional cuantitativa, no
experimental. Se conformo la muestra por 339 consumidores. Conforme a los
resultados arrojados se estima que hay una relacion favorable entre las variables,
obteniendo un rho de 0.841.

Bruna, Mamani y Mancha (2020) en su estudio de investigacion, expuesta
ante la Universidad Peruana Unién. Tuvo como proposito de estudio establecer la
relatividad de la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente en la Caja Huancayo.
Se empled un método de tipo descriptivo con un nivel correlacional. Se constituyo
la muestra por 120 clientes de la entidad financiera. Se adquiri6 como resultado
una correlacion de 0.623, entonces existe una relacion favorable y directa

considerable.

Quispe (2021) en su investigacion, sustentada ante la Universidad Privada
de Tacna. Propuso como principal objeto de investigacion: Establecer el nivel de
relacion de la calidad de servicio y la percepciéon del usuario en una financiera en
Tacna. Se empledé una clase de metodologia no experimental cuantitativa,
correlacional. Tuvo una muestra constituida por 384 clientes. El resultado indicé
una correlacion altamente positiva entre las variables, obteniendo un Rho de

Spearman de 0.887.



Referente a los antecedentes locales, Santamaria (2015), en su
investigacion estudia la percepcion de los clientes basada en la calidad del servicio
ofrecida por una financiera en Piura. Expuso como objeto general, Reconocer el
nivel de relacién entre percepcion de los clientes y la calidad de servicio de una
financiera ubicada en Piura. Se emple6 una metodologia de investigacion
cuantitativa, correlacional. Se constituyd una muestra de 170 clientes de la
financiera. Como resultado se obtuvo un valor de Spearman 0.814, indica la
existencia de una relacion positiva entre la percepcion del usuario y la calidad de

servicio de la financiera.

Zapata (2019) referente a su investigacion; estudia la consecuencia de la
satisfaccion del consumidor basada en la calidad de servicio de Caja Piura. Su
principal objeto de investigacion fue: diagnosticar la incidencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios. Se utiliz6 un método no experimental de
clase correlacional. Su muestra se conformé por 178 usuarios de la entidad. Los
resultados indicas que la empatia del esta relacionada (Sig. <0.05) con la

satisfaccion del consumidor.

Sanchez (2021) en su investigacion que estudia la incidencia de la calidad
de servicio basada la satisfaccién del consumidor de una entidad bancaria en
Sullana. Sustentada ante la Universidad Cesar Vallejo, filial Piura. Propuso como
objeto de investigacion precisar la repercusion de la calidad de servicio brindada
por la compafiia y la satisfaccion del consumidor. La metodologia en el estudio fue
correlacional con enfoque mixto, no experimental: Se conformo la muestra por 67
clientes. Segun los resultados se obtuvo un Rho de 0.998, lo que establece que si

hay una conexion considerable entre las variables.

De acuerdo al articulo cientifico de Mamani (2018), estudié la percepcién del
cliente financiero, ante la calidad del servicio de una institucion financiera.
Publicado en el Repositorio Institucional Universidad Mayor de San Andrés. Como
principal objetivo propuso identificar la magnitud de correspondencia de la calidad
de servicios brindados y la satisfaccion de los consumidores del banco. Se empled
una metodologia de investigacion cuantitativa de tipo descriptiva. La muestra de
estudio fueron 385 clientes de entidad bancaria. Los resultados obtenidos, indicaron
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un alto nivel de correlacién entre la calidad brindada por la empresay la satisfaccion

del usuario.

Moghavvemi et al. (2018) en su articulo cientifico, estudié la satisfaccion y la
calidad de servicio en bancos de Malasia y otros paises en el 2018. LA finalidad del
estudio fue detectar el nivel conexion entre la calidad general del servicio y la
satisfaccion del cliente. El estudio fue no experimental, correlacional. Se empled
una muestra de recopilacion de datos conformada por 748 usuarios de bancos
locales y extranjeros en Malasia. Los resultados reflejaron que hay una sustancial
relacion entre la calidad de servicio brindada por los bancos y la satisfaccion del

cliente.

Suciptawati, Lee S.Ty Lee S.P (2019) en su articulo, estudié a un proveedor
de crédito local, como objetivo principal propuso calcular el grado de la satisfaccion
del consumidor con los servicios LPD. La metodologia empleada fue no
experimental, correlacional. La muestra se conformé por 150 consumidores de LPD
Sidakarya ubicados en Denpasar. Los resultados del estudio revelan que los
factores tangibles se perciben positivamente, mientras que otros determinantes

deben mejorarse.

Mujinga (2020) en su articulo cientifico, investigo acerca de una banca movil
en Sudafrica y propuso como objeto fundamental; medir el grado de relacién de la
calidad de servicio basado en las percepciones del usuario de una banca movil en
Sudafrica. Se empleo un tipo de metodologia correlacional, cuantitativa, y no
experimental. La muestra del estudio estuvo constituida por 184 clientes de banca
en linea. Los resultados muestran que los bancos estdn cumpliendo con los
requerimientos de los clientes en cuanto a la calidad del servicio, aunque hay
margen de mejora, por lo tanto, si hay una relacion significativamente alta entre las

variables.

Mendoza, Santos y Magdaraog (2020) planteé como objetivo estudiar y
evaluar los factores fundamentales de la calidad del servicio que hacen que la
banca en linea tenga un impacto en la satisfaccion del cliente. Se empled una
metodologia cuantitativa, no experimental. Como resultado se pudo evidenciar que

hay un alto nivel de correlacion entre las variables estudiadas; entre las
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dimensiones de la calidad examinadas, se encontr6 que la eficiencia y el
cumplimiento tienen el mayor impacto en el valor percibido y la retencion de la

lealtad de los clientes.

Khatab, Esmaeel y Othman (2019) en su articulo cientifico basado en un
estudio de la calidad de servicio y la satisfaccién de usuarios en bancos publicos y
privados en Kurdistan / Iraq. Expuso como proposito de estudio de investigacion:
determinar el nivel satisfaccion de clientes bancarios con relacion a la calidad de
los distintos servicios prestados por su banco. Se empled una técnica de muestreo
por conveniencia, los datos requeridos se recopilaron de 384 participantes
utilizando el cuestionario estructurado. Los resultados muestran que existe un nivel

de satisfaccion moderado con la calidad brindada por la empresa.

Murugan (2018) en su articulo cientifico de la satisfaccion del usuario
respecto a la calidad de servicio en un banco de India, plante6 como objetivos de
estudio, medir el nivel de satisfaccidén del usuario en el servicio en banco estatal de
la India, Chengalpattu. Los datos primarios se recolectaron con la ayuda de los
cuestionarios estructurados. Segun los resultados, estos indicaron que la mayoria
de los encuestados tuvieron un nivel alto de satisfaccion de acuerdo a la calidad de
servicio ofrecida por la compafiia, reflejando que si hay una alta relacién entre la
calidad de servicio y la variable independiente. Por lo tanto, los bancos deben seguir

concentrarse mas en la satisfaccion del consumidor y mejorar el servicio bancario.

Por otra parte, se averiguaron los siguientes conceptos referente a la variable
calidad de servicio; Arenal (2017), hace referencia a la calidad de servicio como el
conjunto de las cualidades, funciones y comportamientos de un bien o servicio

ofrecido.

La calidad de servicio esta canalizada a los ingresos de la institucion, y
consiste en las caracteristicas de los productos proporcionados por la compaiiia
para satisfacer los requerimientos de sus consumidores, para que generen ingresos

comerciales. (Tarodo, 2014)

Gronroos (2001) define que la calidad de servicio esta basada entorno la
imagen local, y por dos elementos diferentes: calidad técnica y calidad funcional.

La calidad técnica se centra en el adecuado servicio para producir resultados
9



aceptables. Se preocupa por todo, incluido el apoyo material y la organizacion
interna. Gronroos le llama el elemento "qué" (lo que reciben los clientes). La calidad
funcional esta encargada de la manera en que se afronta a los usuarios en el
proceso de la produccion del servicio, Gronroos, le llama elemento del "cémo"

(cédmo reciben los clientes los servicios).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992), segun los autores precisan que la
calidad de servicio esta centrada en el patron no calificado, ya que es la
comparacion de opiniones sobre los servicios recibidos y expectativas de los
consumidores. El progreso en este aspecto ha permitido hallar como se relacionan

tanto la satisfaccion del usuario, como sus dimensiones.

Considerando la base tedrica de Parasuraman et al. (1992), para calcular la
calidad de servicio, se debe usar el modelo SERQUAL, el cual mide el nivel de
estimacion de lo que el usuario percibe del servicio. Este modelo plantea cinco
dimensiones: Elementos tangibles, se relacionada con el aspecto de las
instalaciones de la compaiiia, la imagen de los trabajadores e incluso los equipos
que utiliza la compafia (computadoras, oficinas, vehiculos, etc.). y los materiales
que brinda la empresa (publicidad). Fiabilidad, es la capacidad que la empresa
posee para ofrecer a los usuarios un servicio de manera confiable y segura.
Empatia, es la capacidad de relacionarse con los consumidores, entablar relaciones
y hacer que se sientan escuchados, respetados y comprendidos. Capacidad de
respuesta, se encuentra relacionada con la actitud de ayudar a los clientes y brindar
un servicio oportuno; la otra parte de esto es el tiempo para cumplir con los
compromisos que tiene la empresa con los usuarios y dar soluciones de manera
rapida y eficaz. Seguridad, esta relacionada a como la organizacion muestra
mostrar su preocupacion en los posibles problemas que los servicios brindados

puedan presentar, para que los clientes estén mas satisfechos.

Por su parte, Caruana (2016), sefiala que la satisfaccion del usuario hace
referencia al juicio, la evaluacion (integracién del tiempo, las perspectivas
esperadas y la experiencia de consumo); una experiencia superior o igual a las
expectativas conduce a la satisfaccion, en cambio, las experiencias que se

consideran por debajo del nivel esperado se consideran insatisfactorias

10



La satisfaccion del consumidor aporta a la percepcion del usuario respecto
a la calidad, porque la expectativa del este se basa en su experiencia o satisfaccion
pasada, que se revisara en cada encuentro posterior para definir sus perspectivas

e intencién de compra. (Hoffman y Bateson, 2012)

Morales y Hernandez (2004) indica que la satisfaccion se relaciona con la
percepcion simple, que esta restringida por una doble visibn humana: el utilitarismo
(la magnitud en que los bienes o servicios de consumo realizan las funciones o

tareas que se les asignan) y el hedonismo (la activacion del proceso emocional).

Segun Kotler y Amstrong (2003) refiere que la satisfacciéon del consumidor
es el grado emocional de una persona con la contrastacion de las expectativas del

cliente y el rendimiento esperado de un producto.

La satisfaccion del usuario es el principal elemento para establecer la calidad
de un producto y/o servicio, el agrado del consumidor es la clave de la
perseverancia de la compafia, ya que afecta la decision del cliente de reiterar la
experiencia del servicio y la difusion a través de la palabra boca de efecto

multiplicador. (Pizam y Ellis, 1999)

Oliver (1980), insiste en que se alcanza la satisfaccion del usuario a través
del proceso de aprobacion o la desaprobacién de sus perspectivas antes de la
compra. Es decir, una vez adquirido y utilizado el servicio, se comparara el
resultado con el esperado, y si los dos coinciden, se realizara la confirmacion. Sin
embargo, si hay una discrepancia entre los resultados y las expectativas, habra una
desaprobacion (si el desempefio es menor de lo esperado) o una aprobacion (si el
desempeiio es mayor de lo esperado).

Basandonos en la teoria de Kotler y Amstrong (2003), sefiala que la

satisfaccion del consumidor esta constituida por dos componentes:

Expectativas, las cuales se enfocan en lo que el cliente espera obtener del
servicio y/o producto que esta adquiriendo. Las expectativas del cliente surgen del
impacto de una o mas de estas tres condiciones: servicio esperado;
recomendaciones y experiencias. Rendimiento, hace alusion al valor que el cliente

cree obtener después de adquirir el producto o servicio, se caracteriza por: ser
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establecido desde la perspectiva del consumidor y no de la compaifiia; esta basado
en el desempefio del productor, la obtencién de resultados que el usuario adquiere

con el producto o servicio; el punto de vista del consumidor.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun Abarza (2012) la investigacion aplicada, indica que los averiguadores
buscan solucionar una problematica y descubrir soluciones a conflictos especificos.
Es decir, la perspectiva de la investigacion aplicada es dar solucion conflictos
practicos. El tipo de la investigacion fue aplicada, ya que tendra por objetivo resolver
problemas especificos 0 planteamientos determinados que plantean las
instituciones financieras en Piura, 2021. Para Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003), el estudio correlacional tiene objetivo calcular la relaciéon que existe entre
dos 0 més categorias. Este estudio sera correlacional dado que, buscara medir el

grado de relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

De tal forma, el estudio tendra un disefio no experimental. Para Kerlinger y
Lee (2002) indican que el estudio no experimental es un estudio empirico y
sistematico en la que los investigadores no pueden controlar directamente las
variables independientes. La investigacion sera de disefio no experimental ya que
los investigadores no manipularan las variables en estudio (calidad de servicio y

satisfaccion del usuario).

3.2. Variables y operacionalizacién
En la investigacion se propusieron dos variables

Variable 1: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Parasuraman et al (1992), segun los autores precisan
que la calidad de servicio esta centrada en el patron no calificado, ya que es la
comparacion de opiniones sobre los servicios recibidos y expectativas de los

consumidores.

Definicién operacional: Para calcular la calidad de servicio, se debe usar el
modelo SERQUAL, este modelo mide el nivel de estimacion de lo que el usuario
percibe del servicio. Plantea cinco dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad,

empatia, capacidad de respuesta y seguridad.

Variable 2: Satisfacciéon del cliente
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Definicion conceptual: Segun Kotler y Armstrong (2003) define a la
satisfaccion del consumidor como el grado emocional de un sujeto con la
contrastacion de las expectativas del cliente y el rendimiento esperado de un

producto.

Definicion operacional: La satisfaccion del consumidor est4 constituida por
dos componentes: Expectativas y rendimiento.

3.3. Poblacidn (criterios de seleccidn), muestra, muestreo y unidad de analisis

Segun Arias (2006) la poblacién se determina como un conjunto de sujetos
finitos o infinitos con elementos comunes, y la culminacion de la encuesta sobre
estos elementos serén extensas. Esto se define por el problema y el propoésito del
estudio. La poblacion estuvo complementada por todos los usuarios de la entidad

financiera en Piura en el afio 2021.
Criterios de inclusion: Todos los clientes de la entidad financiera en Piura.

Criterios de exclusion: Usuarios que no den autorizacion para participar en

la investigacion.

Segun Arias (2012), la muestra es una proporciéon limitada representante
extraida de la poblacién accesible. El autor Moguel (2005) define la poblacion finita
como el momento en que se identifica el nUmero de sujetos de la poblacién. Para
hallar el tamafio muestral se utilizé el calculo de poblacion infinita, que arrojé un

resultado de 384 usuarios (Anexo 5)

El muestreo se define como el desarrollo en el que se comprende la
probabilidad de que cada elemento integre la muestra (Arias, 2012). En este
sentido, para el muestreo del estudio de investigacion, se utilizd6 el muestreo
probabilistico estratificado, ya que el estudio distinguié entre dos tipos de servicios
que presta la empresa: crédito (65%, 249 encuestados) y débito (35%, 135

encuestados).
Unidad de analisis: clientes de una empresa financiera en Piura.

3.4. Técnicas y elementos de recoleccion de datos
La encuesta es una entrevista con un gran nimero de sujetos empleando un

cuestionario redefinido, la modalidad de la encuesta consta de un cuestionario
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construido que se da a los encuestados, puesto que esta ideado para recibir datos
concretos. (Malhotra, 2009).

(Arias, 2006) sefiala que el cuestionario es un método de encuesta, se lleva

a cabo de manera escrita con un conjunto de preguntas.

La técnica usada en la investigacion fue la encuesta y como herramienta se
uso el cuestionario, porque nos proporcionara informacién de las respuestas del

encuestado; en consonancia con las interrogantes formuladas por el investigador.

Con respecto al instrumento, para la medicion del cuestionario se empleé la
escala de Likert, la puntuacion esta definida en los siguientes rangos: totalmente
en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de

acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).

La validacién estuvo a cargo de tres expertos de la Universidad Cesar Vallejo

— Piura.

Referente a la confiabilidad; el estudio realizo una prueba de confiabilidad de
acuerdo al método de consistencia interna de Alfa de Cronbach, y su valor de la
variable calidad de servicio 0.961 y de la variable satisfaccion del cliente es de 0.952
siendo una herramienta que esta cerca de ser aplicable de manera confiable a esta
realidad problemaética.

Resultado de la prueba de Confiabilidad

Resultado de Alfa de Cronbach: Calidad de servicio

Alfa de Cronbach| N° elementos
0.961 26
Fuente: Elaboracion propia- Spss

En base al analisis de confiabilidad a un total de 26 elementos en una
muestra piloto de 38 encuestados. Tenemos como resultado un 0.961 la cual

presenta un valor “excelente”.

Resultado de Alfa de Cronbach: Satisfaccion del cliente
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Alfa de Cronbach N° elementos
0.952 12

Fuente: Elaboracion propia- Spss
En base al analisis de confiabilidad a un total de 12 elementos en una

muestra piloto de 38 encuestados. Tenemos como resultado un 0.952 la cual

presenta un valor” excelente”.

3.5. Procedimientos
Se solicitd a la coordinacion de la escuela de Marketing y direccion de
empresas de la Universidad Cesar Vallejo, la cual sera remitida al centro de estudio

del proyecto de investigacion.

Se coordiné fechas y horas para obtener de datos necesarios para la

investigacion.

Se anex0 un parrafo en el cuestionario donde los participantes indican su

consentimiento informado para la elaboracién de la investigacion.
Se elabor6 y adecu6 el material que se utilizara para la investigacion.

3.6. Métodos de analisis de datos
En el estudio, se empled la tecnologia de andlisis de datos estadisticos:
SPSS, que permitira estudiar la medicidén de las variables, asi como la obtencion

de datos:

Elaboracién de base de datos: Se sistematizo una lista de variables y datos

la organizacion de las respuestas de los sujetos de estudio.

Analisis estadistico: Se empled el programa estadistico SPSSS, donde se
introdujeron los datos recopilados mediante la técnica e instrumentos aplicados en

la investigacion.

Tabulacién: Se elaboraron tablas de frecuencia para las variables socio-

demograficas de acuerdo a los objetivos de investigacion.

3.7. Aspectos Eticos
Segun la publicacion del Cédigo de ética en investigacion de la Universidad

César Vallejo, en su resoluciéon N° 0262-20/UCV se decretan las siguientes
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convicciones generales: A) Autonomia: Los sujetos que participen en esta
investigacion pueden optar por participar o negarse al estudio cuando sea
necesario. B) Beneficios: la investigacion debe buscar beneficios o proporcionar
beneficios a los integrantes de la investigacion. C) Capacidad cientifica o
profesional: El personal debe cumplir con el grado conveniente de planificacion
requerido por el estudio. D) Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: El
estudio debe cuidar la naturaleza y promover la respetabilidad por los seres
vivientes y los ecosistemas. E) Integridad humana: Independientemente de su
origen, condicion social o econémica, raza, género, cosmovision, cultura u otras
caracteristicas, se considera que el ser humano es superior a los intereses
cientificos. F) Equidad: Tratar a los integrantes del estudio por igual, sin ninguna
exclusion, para que puedan obtener el mejor desarrollo para esta. G) Libertad: La
investigacién debe realizarse con libertad, independientemente de fines politicos,
econdmicos, religiosos o de algun otro tipo. H) Inofensivo: Antes de realizar una
investigacion, se debe realizar un analisis de beneficio / riesgo para respetar la
salud metal / fisica de los integrantes de la investigacion. I) Integridad: Debe actuar
con honestidad durante todo el proceso de investigacion. Esto requiere presentar
los resultados de manera confiable, evitar cambios en los protocolos aprobados sin
la autorizacién previa del comité de ética e incluir a los autores que no han
contribuido a la investigacion. J) Respetar los derechos del dominio intelectual: Se
deben respetar los derechos del dominio intelectual de otros investigadores, esto
incluye evitar total o parcialmente el robo de los resultados de otras investigaciones.
K) Responsabilidad: El investigador asume las consecuencias del proceso de
investigacion o del acto de divulgar el producto. L) Transparencia: La investigacion
debe publicarse de manera que pueda replicar la metodologia y comprobar la
autenticidad de los resultados (excepto en casos de patentes). M) Advertencia:
Aunque existen dudas sobre los riesgos y efectos negativos de una investigacion,

se actuar con precaucion para evitar dafios futuros.
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IV. RESULTADOS
Relacion entre los elementos tangibles de una entidad financiera de Piuray

la satisfaccion del cliente en 2021

Tabla 1 Percepcion del cliente basado en los elementos tangibles

Ni de
Totalmente En .
acuerdo, ni Totalmente
en desacuerd en De acuerdo de acuerdo Total
Aspectos desacuerdo o] d
esacuerdo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Establecimiento 5 13% 9 23% 68 17.8% 201 523% 101 263% 384 100
adecuado. %
Instalaciones fisicas 2 0.5% 7 1.8% 89 23.2% 160 41.7% 126 32.8% 384 10900
Apariencia pulcra. 3 09% 7 18% 69 17.9% 179 46.6% 126 328% 384 0
Personal adecuado 2 05% 16 4.2% 68 17.7% 166 43.2% 132 34.4% 384 10900
Apariencia o o o o 0 100
moderna. 3 0.8% 8 21% 82 21.4% 170 443% 121 31.4% 384 %
Los materiales 100
relacionados con el 2 0.5% 9 23% 65 16.9% 185 48.2% 123 32.1% 384

Servicio

%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de una entidad financiera en Piura, 2021.

Se obtuvo en la tabla 1 que, en la dimension elementos tangibles, el 52.3%

de los encuestados (201 clientes) estan de acuerdo con el establecimiento que

brinda la empresa, el 41.7% (160 clientes) estan de acuerdo con instalaciones

fisicas d la entidad, el 46.6% (179 clientes) estan de acuerdo con que los

empleados tienen una apariencia pulcra, el 43.2% (166 clientes) estan de

acuerdo con gue la empresa cuenta con un personal adecuado para la atencion

de sus clientes, y el 44.3% (170 clientes) se encuentran de acuerdo con la

apariencia moderna de la empresa y el 48.2% esta de acuerdo con que los

materiales vinculados con el servicio (publicidad) son graficamente atractivos.

Tabla 2 Correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente
Satisfaccién del cliente
Elementos Coef. de correlacion 0.111
Tangibles Significancia (b) 0.29
N 384
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Hipotesis Especifica 1:

Ho: No hay relacion significativa entre elementos tangibles de una entidad

financiera en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021.

H1: Si hay relacion significativa entre elementos tangibles de una entidad

financiera en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021

La tabla 2 denota que hay una correlacion positiva muy débil entre la
dimensién elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente, obteniendo un
valor correlativo de 0.111 con un valor significativo de 0.29; por lo que se acepta la
hipotesis especifica 1: Si hay relacion entre los elementos tangibles de las
entidades financieras y la satisfaccion del cliente en Piura, 2021.

Relacion entre lafiabilidad de una entidad financiera de Piuray la satisfaccion
del cliente en 2021

Tabla 3 Percepcion de la cliente basada en la fiabilidad

Totalmente En Ni de .
acuerdo, ni Totalmente de
en desacuerd en De acuerdo acuerdo Total
Aspectos desacuerdo o]
desacuerdo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Interés en resolver

problemas 3 0.8% 22 5.6% 77 20.1% 160 41.7% 122 31.8% 384 100%

Concluye el servicio
en el tiempo 1 0.3% 26 6.8% 63 16.4% 181 47.1% 113 29.4% 384 100%
esperado.

Cumple con los

e 2 05% 10 2.6% 60 15.6% 210 54.7% 102 26.6% 384 100%
Servicios

Realizan bien el

- L 1 0.3% 13 3.4% 73 189% 173 451% 124 32.3% 384 100%
servicio solicitado

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de una entidad financiera en Piura, 2021.

En la tabla 3, los resultados arrojaron que, en la dimension fiabilidad, el
41.7% de los encuestados (160 clientes), estdn de acuerdo con que los
colaboradores muestran interesen resolver problemas, el 47.1% se encuentran de
acuerdo en que la entidad concluye el servicio en el tiempo esperado, el 54.7% esta
de acuerdo con que la entidad cumple con los servicios complementarios que
ofrece y el 45.1% se encuentra de acuerdo con que los colaboradores realizan bien
el servicio que se solicita.
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Tabla 4 Correlacion entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Capacidad de Coef. de correlacion 0.954™
respuesta Significancia (b) 0.000
N 384

Hipotesis Especifica 2:

Ho: No hay relacién significativa entre la fiabilidad de una entidad financiera

en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021.

H2: Si hay relacién significativa entre la fiabilidad de una entidad financiera
en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021

La tabla 4 denota que hay una correlacion positiva muy fuerte referente a la
dimensién fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente, obteniendo un valor
correlativo de 0.954 con un valor significativo de 0.000; desestimando asi la
hipotesis nula y aceptando la hipotesis especifica 2: Hay una relacién significativa
entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura,
2021
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Relacién entre la empatia de una entidad financiera de Piura y la satisfaccion
del cliente en 2021

Tabla 5 Percepcion de los clientes basada en la empatia

Totalmente En Ni de .
acuerdo, ni Totalmente
en desacuerd De acuerdo d d Total
Aspectos desacuerdo o} en € acuerdo
desacuerdo
N % N° % Ne % Ne % Ne % N %
Comprende las 5 08% 13 34% 80 208% 180 46.9% 108 28.1% 384 100%
necesidades
Reaccionan ante , g0 15 3106 64 16.7% 191 49.7% 115 29.9% 384 100%
cualquier conflicto
Atencién o o o o 0 o
individualizada 3 0.8% 13 3.4% 68 17.7% 194 505% 106 27.6% 384 100%
Se preocupa por los
intereses de sus 5 1.3% 16 4.2% 68 17.7% 178 46.4% 117 30.4% 384 100%
clientes.
Soluciona los
problemas 3 0.8% 21 55% 62 16.1% 187 48.7% 111 28.9% 384 100%
rapidamente
Buena  relacion ; 400 5 130 84 219 163 424% 131 341 384 100%

entre los empleados

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de una entidad financiera en Piura, 2021.

En la tabla 5, se obtuvo en la dimension empatia que, el 46.9% de los

encuestados (180 clientes), estan de acuerdo en que la empresa entiende las

necesidades de sus clientes, el 49.7% (191 clientes), se encuentran de acuerdo los

colaboradores reaccionan adecuadamente ante cualquier conflicto con los clientes,

el 50.5% (194 clientes), esta de acuerdo con que la entidad les ofrece una atencion

personalizada respecto al servicio que requiere, el 46.4% (178 clientes), esta de

acuerdo con gque la empresa tiene preocupacion por los intereses de sus usuarios,

el 48.7% (187 clientes) estdn de acuerdo con que la empresa soluciona los

problemas rapidamente ,y el 42.4% (163 clientes), se encuentra de acuerdo con

gue existe buena relacion entre los empleados de la empresa.

Tabla 6 Correlacion entre empatia y la satisfaccién del cliente

Satisfaccion del cliente

Empatia

Coef. de correlacion

Significancia (b)

N

0.972
0.000

384
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Hipotesis Especifica 3:

Ho: No hay relacion significativa entre la empatia de una entidad financiera

en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021.

H3: Si hay relacién significativa entre la empatia de una entidad financiera

en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021

La tabla 6 denota que hay una correlacion positiva muy fuerte
referente a la dimension empatia y la variable satisfaccion del cliente, obteniendo
un valor correlativo de 0.972 con un valor significativo de 0.000; por lo que se acepta
la hipotesis especifica 3 y se desestima la hipotesis nula: Hay una relacién muy alta
entre la empatia y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura,
2021.

Relacion entre la capacidad de respuesta de una entidad financiera de Piura
y la satisfaccion del cliente en 2021
Tabla 7 Percepcién de los clientes basada en la capacidad de respuesta

Totalmente En Ni de .
acuerdo, ni Totalmente
en desacuerd en De acuerdo de acuerdo Total
Aspectos desacuerdo o
desacuerdo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Horario de atencion 1 0.3 10 26% 78 20.3% 187 48.7% 108 28.1% 384 100%

Ampliamiento  de

. L, 4 1.1% 14 36% 81 21.1% 179 46.6% 108 27.6% 384 100%
horario de atencion.

Dificultades de la
empresa

1 0.3% 11 29% 80 21% 173 451% 119 31% 384 100%

Brindan un Sservicio ;5300 19 499 82 21.4% 171 445% 111 28.9% 384 100%
con prontitud.
Formacion
adecuada de los 1 0.3% 15 3.9% 85 22.1% 158 41.1% 125 32.6% 384 100%
empleados

Conocimiento para

- 2 0.6% 14 3.6% 96 25% 151 393% 121 31.5% 384 100%
la atencion

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de una entidad financiera en Piura, 2021.

Respecto a la obtencién de resultados en la Tabla 7, en la dimensién
capacidad de respuesta, el 48.7% de los encuestados (348 clientes), estan de
acuerdo con el horario de atencion que tiene la empresa, el 46.6 (179 clientes)
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estan de acuerdo con que la empresa debe de ampliar su horario, el 45.1% (173)
clientes) se encuentran de acuerdo con que los colaboradores de la empresa,
actuan de inmediato ante alguna dificultad, el 44.5 (171 clientes) se encuentra de
acuerdo con que la empresa brinda un servicio con prontitud, el 44.1% (158
clientes) esta de acuerdo con los empleados reciben la formacién adecuada de la
empresa para hacer bien su trabajo y el 39.3% (151 clientes) esta de acuerdo con
que los colaboradores de la empresa, cuentan con el suficiente conocimiento para

atender a sus usuarios.
Tabla 8 Correlacion entre capacidad de respuestay la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Capacidad Coef. de correlacion 0.950
derespuesta  gjqhificancia (b) 0.000
N 384

Hipotesis Especifica 4:

Ho: No hay relacion significativa entre la capacidad de respuesta de una
entidad financiera en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021.

H4: Si hay relacion significativa entre la capacidad de respuesta de una

entidad financiera en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021

La tabla 8 denota que hay una correlacién positiva muy fuerte referente a la
dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente, obteniendo
un valor correlativo de 0.950 con un valor significativo de 0.000; por lo que
desestima la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 4: Si hay una relacién
significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de una

entidad financiera en Piura, 2021.
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Relacion entre la seguridad de una entidad financiera de Piura y la

satisfaccion del cliente en 2021

Tabla 9 Percepcion de los clientes basada en la seguridad

Totalmente En Ni de .
acuerdo, ni Totalmente
en desacuerd en De acuerdo de acuerdo Total
Aspectos desacuerdo o} d
esacuerdo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Transmite 2 06% 19 49% 86 224% 156 40.6% 121 31.5% 384 100%
confianza.
Seguridad en las
instalaciones y 1 03% 20 52% 76 19.8% 187 48.6% 100 26% 384 100%
transacciones
Informa cuando los
servicios seran 1 0.3% 8 21% 78 20.3% 174 453% 123 32% 384 100%
ejecutados
Mantiene sus
registros de forma 0 0% 11 28% 82 21.4% 164 42.7% 127 33% 384 100%

adecuada

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de una entidad financiera en Piura, 2021.

De acuerdo a los resultados de la tabla 9, en la dimension seguridad, el

40.6% de los encuestados (156 clientes), estdn de acuerdo con que el

comportamiento de los empleados transmite confianza, el 48.7% (183 clientes) se

encuentran de acuerdo con que las instalaciones y transacciones que realiza en la

entidad financiera le transmite seguridad, el 45.3% (174 clientes) esta de acuerdo

con que la entidad informa a los clientes exactamente cuando los servicios seran

ejecutados (transacciones, préstamos, y otros), y el 42.7% (164 clientes) esta de

acuerdo con gue la entidad financiera mantiene sus registros de forma adecuada.

Tabla 10 Correlacién entre seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Seguridad

Coef. de correlacion

Significancia (b)

N

0.957

0.000

384

Hipotesis Especifica 5:
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Ho: No hay relacion significativa entre la seguridad de una entidad financiera
en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021.

H5: Si hay relacion significativa entre la seguridad de una entidad financiera

en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021

La tabla 10 denota que hay una correlacion positiva muy fuerte referente a
la dimension seguridad y la variable satisfaccién del cliente, obteniendo un valor
correlativo de 0.957 con un valor significativo de 0.000; por lo que desestima la
hipdtesis nula y se acepta la hipétesis especifica 5: Si hay una relacion muy alta
positiva entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en
Piura, 2021

Relacion entre la calidad de servicio de una entidad financiera de Piura y la
satisfaccion del cliente en 2021

Tabla 11 Percepcidn del cliente respecto a la satisfaccion del usuario

Ni de
Totalmente En acuerdo, ni Totalmente de
en desacuerd ! De acuerdo d Total
Dimensiones  desacuerdo 0 en acuerdo
desacuerdo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Expectativas 1 0.3% 7 18% 74 19.2% 198 51.6% 104 27.1% 384 100%

Rendimiento

percibido 1 0.3% 11 29% 77 201% 182 473% 113 29.4% 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de una entidad financiera en Piura, 2021.

De acuerdo a los resultados en la tabla 11, segun la satisfaccion del usuario,
refleja el 51.6% de los encuestados (198 clientes), estan de acuerdo con la
dimension expectativas, y el 47.3% (182 clientes) se encuentra de acuerdo con la

dimension rendimiento percibido.
Tabla 12 Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Calidad de Coef. de correlacion 0.975
servicio Significancia (b) 0.000
N 384
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Prueba de Hipo6tesis

Ho: No hay relacion significativa entre la calidad de servicio de una entidad

financiera en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021.

Hi: Si hay relacion significativa entre la calidad de servicio de una entidad

financiera en Piura y la satisfaccion del cliente en 2021

La tabla 12 denota que hay una correlacion positiva muy fuerte referente a
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente, obteniendo un
valor correlativo de 0.975 con un valor significativo de 0.000, por lo que desestima
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion: Hay una relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera
en Piura, 2021.
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V. DISCUSION
En el estudio de investigacion se pudo precisar la correlacién entre las
variables de estudio, referente a los resultados alcanzados segun los objetivos, se

preciso lo siguiente:

En relacion al primer objetivo especifico, se propuso determinar la relacién
entre los elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente; los resultados
denotaron que hay una correlacion positiva muy débil entre elementos tangibles y
satisfaccion del cliente, obteniendo un valor correlativo de 0.111, por lo que se debe
mejorar ese aspecto en la empresa. Los resultados indicaron que el 52.3% de los
encuestados (201 clientes) estan de acuerdo con el establecimiento que la empresa
les brinda a sus clientes, esto no significa que la empresa no debe cuidarse en este
aspecto, ya gue tiene que trabajar en ello para poder mejorar la satisfaccion del

cliente.

Este resultado guarda similitud con la investigacién de Santamaria (2016),
en sus resultados indicé que el 69.4% esta de acuerdo con la tangibilidad que la
empresa les brinda a sus clientes. Estos lo califican con un nivel medio-bajo, lo que
indica que sus clientes le dan una gran importancia al establecimiento que tiene la
empresa, este resultado indica que los usuarios de la institucién financiera tienen
una imagen positiva respecto a los materiales o elementos tangibles. Segun el
sustento tedrico de Parasuraman et al. (1992), explica que, que los elementos
tangibles, se relacionada con el aspecto de las instalaciones de la compafia, la
imagen de los trabajadores e incluso los equipos que utliza la compafia
(computadoras, oficinas, vehiculos, etc.). y los materiales que brinda la empresa
(publicidad).

Con base al segundo objetivo especifico, la investigacion buscé determinar
la relacion entre los elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente, los
resultados indicaron que hay una correlacion positiva muy fuerte referente a la
dimensién fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente, se destaca que un 54.7%
esta de acuerdo con que la entidad cumple con los servicios complementarios que
ofrece, esto les genera a la empresa la mejora de una experiencia de compra para

sus clientes, de esta forma se veran beneficiados tanto el cliente como la institucion
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financiera . Aquello concuerda con la investigacion de Bruna et al (2020), que sus
resultados sefialaron que, la mayor parte de sus clientes le prestan mucha
importancia a los servicios agregados que les ofrece la empresa para mejorar el
rendimiento de sus operaciones y brindarles un servicio mas completo a sus

clientes, generando un nivel de satisfaccion mas alto en ellos.

Segun Parasuraman et al. (1992) la confiabilidad, es la capacidad que la
empresa posee para ofrecer a los usuarios un servicio de manera confiable y
segura. Esto concuerda con la investigacion de Zapata (2019), que sefala en sus
resultados que los clientes evalian de forma positiva segun los elementos tangibles
que les brinda la institucion, se encuentran satisfechos al utilizar sus servicios, y a
la buena imagen que proyecta la empresa, ya que esta tiene un funcionamiento

consistente en base a las especificaciones de los servicios que ofrece.

De acuerdo al tercer objetivo especifico; se determiné relacién entre la
empatia de una entidad financiera y la satisfaccion del cliente, los resultados
indicaron que hay una correlacion positiva muy fuerte referente a la dimension
empatia y la variable satisfaccion del cliente, obteniendo un valor correlativo de
0.972 con un valor significativo de 0.000. Los resultados sefalaron que el 46.9% de
los encuestados (180 clientes), estan de acuerdo en que la empresa entiende las
necesidades de sus clientes y agregado a esto los colaboradores les brindan una
buena atencion, dandoles una solucion rapida a sus inquietudes y asi generar
confianza en ellos. La institucion se debe seguir manteniendo esa buena atencion
personalizada respecto a los servicios que necesite el cliente, dado que la
personalizacion brinda deleite y disfrute mas alld de las expectativas, el desafio
para las empresas es garantizar que cada interaccién del cliente sea de alta calidad

y genere motivacion cuando se le atienda.

Este hallazgo no concuerda con Sanchez (2021), que indico que la entidad
financiera brinda una formacion de manera rapida, prolongando los procesos
operativos, generando molestia en sus clientes, sumandole a esto que, algunos
empleados no buscan soluciones al desarrollar las operaciones, lo que conduce a
una falta de empatia por los clientes. Esto se relaciona con la investigacion de

Quispe (2019), quién sugiere mejorar la empatia que brinda la financiera con
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capacitaciones de atencion al cliente, para que estos los colaboradores puedan
tener conocimiento de como brindar un buen servicio de acuerdo a las necesidades
del cliente y estos se puedan sentir escuchados por la empresa. Segun la definicidon
de Parasuraman etal. (1992), explica que la empatia es la capacidad de
relacionarse con los consumidores, entablar relaciones y hacer que se sientan

escuchados, respetados y comprendidos.

Con base al cuarto objetivo, determinar la relacién entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario, los resultados determinaron que hay una
correlacién positiva muy fuerte referente a la dimensién capacidad de respuesta y
la variable satisfaccion del cliente, obteniendo un valor correlativo de 0.950 con un
valor significativo de 0.000. Se indicé que el 45.1% (173) clientes) se encuentran
de acuerdo con que los colaboradores de la empresa, actian de inmediato ante
alguna dificultad. La empresa debe mantener a sus colaboradores en constantes
capacitaciones para que puedan brindar una mejor calidad de atencion.

Como sustento a este resultado Alvarez y Rivera (2019), en su investigacion
seflalaron como conclusion que existe una relacion muy significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, ya que relacionada
directamente con el tipo de atencién que le brinda la empresa al cliente, puesto que
este debe ser atendido con rapidez, para darle soluciones efectivas a lo que solicita,
y de este modo ganar su lealtad y confianza. Aquello concuerda con Santamaria
(2015) que llegd a la conclusién que la capacidad de respuesta no solo es
importante la rapidez de la respuesta al cliente, sino la calidad de atencién para la
gestién de caos en los procesos de resolucién que pueda haber en la empresa.

De acuerdo a la teoria de Parasuraman etal. (1992), la capacidad de
respuesta, se encuentra relacionada con la actitud de ayudar a los clientes y brindar
un servicio oportuno; la otra parte de esto es el tiempo para cumplir con los
compromisos que tiene la empresa con los usuarios y dar soluciones de manera

rapida y eficaz.

Referente al quinto objetivo, que busco determinar la relacion entre la
seguridad y satisfaccion del cliente, los resultados indicaron que hay una
correlacion positiva muy fuerte referente a la variable calidad de servicio y la
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variable satisfaccion del cliente, obteniendo un valor correlativo de 0.975 con un
valor significativo de 0.000. Se determiné que el 48.7% (183 clientes) se encuentran
de acuerdo con que las instalaciones y transacciones que realiza en la entidad
financiera les transmite seguridad. Lo que significa que el cliente confia en que la

informacion que comparte con la empresa se encuentra protegida por esta.

Aquello concuerda con la investigacion de Dominguez (2019), que sus
resultados sefialaron que la seguridad que brinda el area de operaciones de la
financiera es buena, ya que los trabajadores manifiestan conocimiento y atencion,
lo que se ve reflejado en sus destrezas para infundir credibilidad y confianza. Esto
no tiene similitud con la investigacion de Sanchez (2021), que cuyos resultados
sefalaron que la empresa no ha desarrollado una calidad de servicio proporcional,
como lo demuestra la percepcion del cliente, que las quejas no se resuelven
satisfactoriamente, no se brinda el servicio esperado, se ignoran intereses y
necesidades y se sienten menos seguros en las transacciones y en las relaciones

con otras oficinas.

Referente a la teoria de Parasuraman et al. (1992), explica que, la seguridad,
esta relacionada a como la organizacion muestra mostrar su preocupacion en los
posibles problemas que los servicios brindados puedan presentar, para que los
clientes estén mas satisfechos.

En relacién al objetivo general, donde se propuso determinar la relacion entre
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente se obtuvo un valor
correlativo de 0.975 con un valor significativo de 0.000, por lo que desestima la
hip6tesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, evidenciando la existencia
de una correlacion positiva muy fuerte entre la satisfaccion y la calidad de servicio
del cliente. Como sustento a este resultado Bruna et al (2020), realizaron una
investigacion para determinar el grado de satisfaccion acerca de la calidad de
servicio en una institucion financiera, sefialé que existe una relacion positiva de
grado considerable, por consiguiente, a mejor calidad del servicio, mayor
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la escala de calidad debe desarrollarse de
acuerdo con el propésito de la institucion financiera, que es mejorar el indice

general de calidad del servicio, especialmente en la atencién personalizada que
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brinda la empresa a sus clientes, se debe mejorar con la atencion al usuario, para
gue de esta forma se pueda obtener una experiencia disefiada para cada cliente y

elevar el nivel de satisfaccion de los clientes

De acuerdo a esta afirmacion se concordd con uno de los resultados de la
investigacion, el 51.6% de los encuestados (198 clientes), estan de acuerdo con las
expectativas esperadas, ya que consideran que en la entidad financiera existen las
comodidades para que el cliente tenga una buena calidad de servicio y sienta una
experiencia agradable. De la misma forma se llegd a corroborar con Alvarez y
Rivera (2019), la calidad del servicio tiene una relacion entre evaluar y reevaluar
las expectativas de los usuarios sobre un servicio personalizado y en ese sentido,
si las expectativas son repetidas en varias oportunidades con lo que percibe el

cliente, calificara la calidad del servicio como buena y estara satisfecho.

De acuerdo a la teoria de Kotler y Amstrong (2003), las expectativas se
enfocan en lo que el cliente espera obtener del servicio y/o producto que esta
adquiriendo, a mejor calidad de servicio ofrecida, mayor satisfaccion. De igual
manera Sanchez (2021), indica que la evaluacion de la calidad del servicio es un
proceso correcto que no solo se adapta a los detalles, sino que también
corresponde a las expectativas, solo asi se brindaran los servicios en beneficio del
cliente, asi que es necesario cumplir con las expectativas descritas; obtencién de
datos de usuario adecuados de acuerdo a sus deseos y definir las caracteristicas

para construir un nivel de calidad.
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VI. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los objetivos establecidos en el estudio de investigacion,

se determino lo siguiente:

Primero; existe una correlacidon positiva muy deébil entre la dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en una entidad financiera en Piura,
2021. El 52.3% de los encuestados estan de acuerdo con el establecimiento que
brinda la empresa, el 41.7% se encuentran de acuerdo con instalaciones fisicas de
la entidad, el 46.6% estan de acuerdo con que los empleados tienen una apariencia
pulcra, el 43.2% se encuentran de acuerdo con que la empresa cuenta con un
personal adecuado para la atencién de sus clientes, el 44.3% estan de acuerdo con
la apariencia moderna de la empresay el 48.2% se encuentran de acuerdo con que
los materiales vinculados con el servicio (publicidad) son graficamente atractivos.
Esto no significa que la empresa no debe descuidarse en este aspecto, al contrario,

tiene que trabajar en ello para poder mejorar la satisfaccion del cliente.

Segundo; hay una correlacién positiva muy fuerte referente a la dimensién
fiabilidad y la satisfaccion del cliente. El 54.7% estéa de acuerdo con que la entidad
cumple con los servicios complementarios que ofrece la institucién financiera, el
47.1% se encuentran de acuerdo en que la entidad concluye el servicio en el tiempo
esperado, el 45.1% estd de acuerdo con que los colaboradores realizan bien el
servicio que se solicita, y el 41.7% estan de acuerdo con que los colaboradores
muestran interesen resolver problemas. Segun estos resultados se concluy6 que la
gran parte de los clientes estan de acuerdo con los servicios complementarios de
la empresa, esto indica que la empresa debe seguir mejorando para una generar
una experiencia positiva para sus clientes, de esta forma se veran beneficiados

tanto el cliente como la institucién financiera.

Tercero; eexiste una correlacion positiva muy fuerte referente a la dimension
empatia y la variable satisfaccion del cliente. El 46.9% de los encuestados estan de
acuerdo en que la empresa entiende las necesidades de sus clientes, el 49.7%, se
encuentran de acuerdo los colaboradores reaccionan adecuadamente ante

cualquier conflicto con los clientes, el 50.5% esta de acuerdo con que la entidad les
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ofrece una atencién personalizada respecto al servicio que requiere, el 46.4%, esta
de acuerdo con que la empresa tiene preocupacién por los intereses de sus
usuarios, el 48.7% estan de acuerdo con que la empresa soluciona los problemas
rapidamente ,y el 42.4%, se encuentra de acuerdo con gque existe buena relacion
entre los empleados de la empresa. Esto sefiala que como institucion se debe
seguir manteniendo esa buena atencién personalizada respecto a los servicios que
necesite el cliente, para que de esta forma el usuario siga sintiendo satisfaccion de

acuerdo a este aspecto.

Cuarto; hay una correlacién positiva muy fuerte de acuerdo a la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente. El 48.7% de los encuestados estan de
acuerdo con el horario de atencion que tiene la empresa, el 46.6% se encuentran
de acuerdo con que la empresa debe de ampliar su horario, el 45.1% estan de
acuerdo con que los colaboradores de la empresa actian de inmediato ante alguna
dificultad, el 44.5 se encuentra de acuerdo con que la empresa brinda un servicio
con prontitud, el 44.1% esta de acuerdo con los empleados reciben la formacion
adecuada de la empresa para hacer bien su trabajo y el 39.3% se encuentran de
acuerdo con que los colaboradores de la empresa, cuentan con el suficiente
conocimiento para atender a sus usuarios. Esto significa que la empresa debe
mantener a sus colaboradores en constantes capacitaciones para que puedan

brindar una mejor calidad de atencion.

Quinto, existe correlacién positiva muy fuerte referente a la dimension
seguridad y la variable satisfaccion del cliente. El 40.6% de los encuestados estan
de acuerdo con que el comportamiento de los empleados transmite confianza, el
48.7% se encuentran de acuerdo con que las instalaciones y transacciones que
realiza en la entidad financiera le transmite seguridad, el 45.3% esta de acuerdo
con que la entidad informa a los clientes exactamente cuando los servicios seran
ejecutados (transacciones, préstamos, y otros), y el 42.7% esta de acuerdo con que
la entidad financiera mantiene sus registros de forma adecuada. Se concluyé que
el cliente tiene confianza en que la informacién que comparte con la empresa se

encuentra protegida por esta.
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Sexto; se comprueba que existe una correlacion positiva muy fuerte de
acuerdo a la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente, se
concluyod que, la mayoria de los encuestados sefialan que estan de acuerdo con
las expectativas que han obtenido respecto al servicio que la empresa les brinda,
pero al mismo tiempo se debe mejorar con la atencién al usuario, para que de esta
forma se pueda obtener una experiencia disefiada para cada cliente y elevar el nivel
de satisfaccion de los clientes; es necesario cumplir con las expectativas; la
obtencion de datos de usuario adecuados de acuerdo a sus deseos y definir las

caracteristicas para construir un nivel de calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los objetivos establecidos en el estudio de investigacion
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una entidad financiera en Piura,

2021, se efectuan las siguientes recomendaciones para investigaciones futuras:

Se recomienda que para investigaciones posteriores se deberia hacer un
estudio mas completo empleando una técnica de observacidén y entrevista a los
usuarios en la misma entidad financiera, con el fin de conocer directamente los

problemas que tiene la compafiia.

Para posteriores investigaciones sobre el tema, es recomendable conocer la
demografia de las empresas estudiadas para obtener los datos correctos, para que,
dicha poblacién obtenida por las entidades ayude en la recoleccion de datos que

permitirdn un avance considerable en la investigacion.

Se recomienda aplicar entrevistas individuales o focus group para que
puedan recopilar mas datos de los clientes y asi determinar sus necesidades y las

razones de la relacion entra la calidad de servicio y la satisfaccion.

Referente a la encuesta, ya que esta se realiz6 de forma virtual, por lo tanto,
los datos que han sido obtenidos fueron en linea, se recomienda realizar la
investigacibn de manera presencial optimizando asi los resultados de la

investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021.

Vv Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicador Escala de
operacional medicion
Instalaciones fisicas Ordinal
Para calcular la calidad de :
O | Parasuraman, Zeithaml y Berry | gopicio se debe usar el Elementos Personal Ordinal
QO | (1992), segun los autores indican modelo, SERQUAL, este tangibles Equipos modernos Ordinal
S | que la calidad de servicio esta modelo mide el ni,vel de Elementos materiales atractivos Ordinal
% centrada en el patrén no cal_ificado, estimacion de lo que el o Cual?d_afd Ord@nal
) |ya que es la comparacion de | < ario percibe del servicio. Fiabilidad Precision Ordinal
Ly | Opiniones sobre los  semvicios | piantea cinco dimensiones: Comprension Ordinal
O | recibidos 'y expectativas de 10S | gjementos tangibles Empatia Atencién individualizada Ordinal
<DE ponsu_midqfes. El progreso en la | riopiiioq Comunicacion Ordinal
& |investigacion de la calidad del | Empatia Capacidad de | Horario de atencion Ordinal
= | servicio ha permitido encontrar la « Capacidad de respuesta Tiempo de espera Ordinal
< | relacion entre sus dimensiones y la A Nivel de conocimiento Ordinal
O | satisfaccion del usuario. respuesta : :
9 Credibilidad Ordinal
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SATISFACCI

ON DEL
CLIENTE

Segin Kotler y Armstrong
(2003) define a la satisfaccion
del consumidor como el grado
emocional de una persona con
la  contrastacion de las
expectativas del cliente y el
rendimiento esperado de un

producto.

La satisfaccion del
consumidor esta
constituida por dos
componentes:

o Expectativas

¢ Rendimiento.

Servicio esperado

Ordinal

Expectativas | Recomendaciones Ordinal
Experiencias Ordinal

Desempefio Ordinal

Rendimiento Resultados Ordinal
percibido Punto de vista Ordinal

Nota: Elaboracion propia- Se plante6 las dimensiones de calidad de servicio segin Parasuraman et al. (1992) y dimensiones de satisfaccién segun Kotler y
Amstrong (2003).
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021

entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente
del usuario de una
entidad financiera en
Piura, 20217

entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente

de una entidad
financiera en Piura,
2021.

significativa entre la
fiabilidad y la
satisfaccion del cliente

de una entidad
financiera en Piura,
2021.

e Comunicacién

GP;\?;RLEII_\AA OBJETIVO GENERAL F(!E(l\)l-ErEiILS \% DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
¢Cudl es la relacion | Determinar la relacién | Existe una relacion « Instalaciones
entre la calidad de | entre la calidad de | significativa entre la fisicas
servicio y la | servicio y la | calidad de servicio y la Elementos « Personal Enfoque:
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | satisfaccién del cliente Tangibles « EqUi modem _
de una entidad | de una entidad | de una entidad QuIpeS modernos Cuantitativo
financiera en Piura, | financiera en Piura, | financiera en Piura, DiSero:
20217 2021. 2021. o
= . No experimental
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ) Fiabilidag | *Cualidad _ P
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS 2 * Precision Nivel:
¢Cudl es la relacion | Determinar la relacién | Existe una relacion LJ)J Descr|pt|_vo-
entre los elementos | entre los elementos | significativa entre los | |y C9”e_|30'0f13|
tangibles y la | tangibles y la | elementos tangibles y | O Técnica e inst. de
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | la  satisfaccion del | O muestreo:
de una entidad | de una entidad | cliente de una entidad <DE Encuesta
gggrﬁiera en Piura, fziggr;ciera en Piura, ggggciera en Piura, -~ « Comprension L esalEesan G
) ] ) S ¢ Atencion datos:
¢,Cudl es la relacion | Determinar la relacién | Existe una relacion Empatia individualizada El cuestionario

Poblacion:

Muestra: 384
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,Cudl es la relacion | Determinar la relacién | Existe una relaciéon Capacidad de e Horario de atenciéon

entre la empatia y la | entre la empatia y la | significativa entre la respuesta « Tiempo de espera
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | empatia y la o Nivel de
del usuario de wuna | de una entidad | satisfaccién del cliente conocimiento
entidad financiera en | financiera en Piura, | de una entidad
Piura, 20217 2021. financiera en Piura,

2021.

¢Cudl es la relacion | Determinar la relacién | Existe una relacion
entre la capacidad de | entre la capacidad de | significativa entre la
respuesta y la | respuesta y la | capacidad de _ ¢ Confianza
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | respuesta y la Seguridad « Credibilidad
del wusuario de wuna | de una entidad | satisfaccién del cliente
entidad financiera en | financiera en Piura, | de una entidad
Piura, 20217 2021. financiera en Piura,
2021.

¢, Cuél es la relacion | Determinar la relacién | Existe una relacion
entre la seguridad y la | entre la seguridad y la | significativa entre la

satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | seguridad y la | —
. . . .. . w
del usuario de una | de una entidad | satisfaccién del cliente 2 Servici d
entidad financiera en | financiera en Piura, | de una entidad = ¢ R(Zrc\g%%r?jgs?ngs
Piura, 20217 2021. financiera en Piura, | . . * !
o2
< Wu
L 1
n o
- e Desempefio
= o * Resultados servicio
Rendimiento | o punto de vista del
percibido cliente

Nota: Elaboracion propia- Se planted las dimensiones de calidad de servicio segin Parasuraman et al. (1992) y dimensiones de satisfaccion segin Kotler y
Amstrong (2003).
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Anexo 3: Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE MARKETING Y
DIRECCION DE EMPRESAS
NO

Encuesta a los usuarios de entidades financieras en Piura, 2021

Buenos dias/tardes, soy estudiante del Programa de Marketing y Direccién de
Empresas de la Universidad Cesar Vallejo y me encuentro realizando una
investigacion con la finalidad de recopilar informacion que serd necesaria como
sustento de la investigacion: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
una entidad financiera en Piura, 2021, la misma que es anénima, sera usada solo
con fines académicos.

Su participacion es muy importante, por lo que agradeceria pueda participar,
respondiendo la siguiente encuesta cuya duracion es de maximo 10 minutos.

Consentimiento informado:

¢, Desea participar y otorga su consentimiento para hacer uso
de los datos en la presente investigacion? Por Favor marque | Si No
Con un aspa su respuesta:

Lea cuidadosamente cada afirmacion y marque la alternativa que mas se ajuste a su
percepcién, considerando: Totalmente en desacuerdo (1) — En desacuerdo (2) — ni de
acuerdo, ni desacuerdo (3) — De acuerdo (4) — Totalmente de acuerdo (5)

ITEMS
V1: CALIDAD DE SERVICIO
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5
La empresa cuenta con el establecimiento
1 adecuado para el servicio que brinda.

Las instalaciones fisicas del servicio tienen
2 apariencia moderna.

Los empleados del servicio tienen apariencia
3 pulcra.

Considera que el personal actual es el adecuado
para brindar el servicio
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Los equipos que emplea el servicio tienen

5
apariencia moderna.
6 Los materiales relacionados con el servicio
(publicidad) son visualmente atractivos.
FIABILIDAD 5
Cuando tengo algun problema con el servicio, los
7 | colaboradores muestran interés en resolverlo.
La entidad financiera concluye el servicio en el
8 | tiempo esperado.
La entidad financiera cumple con los servicios
9 | complementarios que ofrece
Los colaboradores de la entidad financiera,
10| realizan bien el servicio que usted solicita.
EMPATIA 5
La empresa comprende las necesidades
11 | especificas de sus clientes.
12 | Los colaboradores reaccionan adecuadamente
ante cualquier conflicto con los clientes
13 | Recibo atencion individualizada respecto al
servicio que requiero.
14 | Laempresa se preocupa por los intereses de sus
clientes.
15 | La empresa soluciona los problemas
rapidamente con los clientes
16 | Existe buena relacion entre los empleados de la|
empresa.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 5

17

El horario de atenciéon que tiene la empresa es
aceptable.

18

La empresa debe ampliar su horario de atencién.

19

Los colaboradores de la empresa, actian de
inmediato ante alguna dificultad

20

Los colaboradores de la entidad financiera, le
brindan un servicio con prontitud.

21

Los empleados reciben la formacién adecuada de
la empresa para hacer bien su trabajo
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Los colaboradores de la empresa, cuentan con el

22 isuficiente conocimiento para atenderlo.
SEGURIDAD 4 5

El comportamiento de los empleados transmite
23| confianza.

Se siento seguro en las instalaciones
o4 transacciones que realiza en la entidad

financiera.

La entidad informa a los clientes exactamente
he cuando los servicios serdn ejecutados

(transacciones, préstamos, y otros)

La entidad financiera mantiene sus registros de
26 forma adecuada

V2. SATISFACCION DEL CLIENTE

EXPECTATIVAS 4 5

Considera que el profesionalismo de los
7 colaboradores de la sucursal bancaria es el

esperado.

De acuerdo a su experiencia con la calidad

de servicio, usted se siente satisfecho, tanto,
28 | que visitaria con frecuencia la entidad

financiera cuando lo necesite.

Las opiniones que recibi6 de sus conocidos
29 | fueron positivas

Estd de acuerdo en recomendar, a Sus
30 | amistades, visitar la entidad financiera.

La entidad financiera cumple con el servicio que
31 | esperaba.

Considera que, en la entidad financiera, existen
32 las comodidades para una experiencia

agradable.
RENDIMIENTO PERCIBIDO 4 5

Considera que los colaboradores de la
33| entidad financiera saben realizar su

trabajo.
34 Se siente satisfecho con el desempefio de

los colaboradores de la empresa
35 Esta satisfecho con los resultados

obtenidos por el servicio.
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El resultado que obtuvo, es mejor que el de

36| |a competencia

37 Esta es la mejor entidad financiera
disponible en el mercado

38 Percibe una excelente atencién por parte

de la empresa

Gracias por su participacion.
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Anexo 4: Célculo de la muestra

_ Z*XpXqxN
n_ez(N—1)+Zz><p><q

Donde:

Z= Nivel de confianza N= Tamafio del universo (se conoce,

p= Porcentaje de la poblacion que ya que es finito)

tiene atributo deseado e= Error de estimacibn maximo
g= Porcentaje de la poblacién que no aceptado
tiene atributo deseado n= Tamafo de la muestra
1.96%X0.5X0.5X701 875 _674080.75_
n = = = 383.95
0.052(701 875—1)+1.962><0.5><0.5 1755.64
Z=1.96 N= 701 875
p=0.5 e=0.05
g=0.5 n= 383.95

48



Anexo 5: Validez y Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE REGISTRO DE
CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

|. DATOS INFORMATIVOS

I.1. ESTUDIANTES

Romero Pefa, Katherine Daniela,

Valdiviezo Castro, George Arthur.

.2.TITULO DE PROYECTO
DE INVESTIGACION

Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de una entidad financiera en Piura,
2021.

1.3. ESCUELA
PROFESIONAL

Escuela Académico Profesional de

Marketing y Direccion de Empresas

l.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario

I.5. COEFICIENTE DE
CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson( )

EMPLEADO Alfa de Cronbach. (X)

|.6. FECHA DE 2021

APLICACION

1.7. MUESTRA 38 usuarios de una entidad financiera en
APLICADA Piura.

[I. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD
ALCANZADO:

Calidad de servicio: 0.961

Satisfaccion del usuario: 0.952
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lll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ltemes iniciales, itemes
mejorados, eliminados, etc.)

El CUESTIONARIO consta de 38 items, donde el instrumento si se definen por
escala de ordinal en las respuestas obteniéndose resultados que definan
consistencia interna al realizar un célculo para el andlisis de fiabilidad. Por lo tanto,
al existir homogeneidad, uniformidad por escalas en las respuestas a sus
preguntas, se utilizé la fiabilidad de Alfa de Cronbach. En conclusién, el
Instrumento tiene una CONFIABILIDAD ESTADISTICA EXCELENTE, es decir el
INSTRUMENTO se puede UTILIZAR

v
A
Katherine Daniela Romero Pefia George Arthur Valdiviezo Castro
DNI: 71083131 DNI: 72757861
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Validacion de instrumento de recoleccion de datos

CESaR VaiLLEm

CONSTANCIA DE VALIDACION

¥, Blanca Lina Alvarez Lujan con DNI N*18135054, Doctora en Administracion, de profesion Licenciad:
en Marketing desempefiandome actualmente como Docente en la Universidad César Vallejo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumento
Calidad de senvicio y la satisfaccion del clients.

Luego de hacer las observacicnes perfinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Calldad de sarvicio DEFICIENTE | ACEFTABLE | BUENO | MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad X
2 Dtjetividad X
3 Actuaidad X
4 Organizacion X
5.Sulciencia X
£.Intencionalidad X
T.Conslstencla X
§.Coherencla X
5. Metonalogla X
Satisfacclion DEFICIENTE | ACEFTABLE | BUENO | MUY BUENO | EXCELENTE
1.Clandad X
2 Objetividad X
3 Actuaidad X
4.Drganizacion X
£ Suficlencla b
&.Intencionalldad X
7.Conslstencia X
E.Coherencla X
5. Metodalogia X
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En sefal de conformidad fimo la presents en la ciudad de Piura a los 10 dias del mes de noviembre del
2021.

Dra. - Blanca Lina Alvarez Lujan
NI - 1813 5054

Especialidad - Marketng

E-mail - balvared @ucvedu pe
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
“Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021"

INSTRUCCION: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando. Debera colocar la
puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Denclants Reguiar Buana WUy Busna Excalanta
Indizadoras | Criterios a- 20 2140 - 180 1100 Obasrvacionss
[} [ 11 | 16 | 21 | 26 [ 31 | 36 | 41 [ 46 | 51 S5 | &1 |65 | 71 [ 76 ] &1 [ &€ | ¥ 13
Aspectos de Valldacion 5 [ 10 [ 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 [ 50 | 55 | &0 | 65 | 70 [ 5 [ 80 | &5 | 90 | 85 | 100
ESiA formuiadc com un ER
Claridad - - piado
Estd  expressdc  en X
ODJ“‘IH’H onduckas observables
Adecuaso al enfoque ®
Actualidad fedrico abordado en
nvestigacin
Exisie UNa orgaNEACGN ER
Dmrﬂmﬂoﬂ jogica entre sus Rems
Comprende e X
Suficlancia aspectos necesanos en
canbidad y calkiad
Adecuaso pam vaorar ®
Intenclonalidad as  dmensiones el
e de 18 vessgacan
Basado en  aspectos x
Conslatencia tedricos — clentificos de
3 r?l:l!:lﬂ"
Tiens relacion entre a3 3
Conerancla warabies e rdcadeens
La estrategia responde X
Mstodologia 3 la siaboracon de i3
nvestigacin
Piura, 10 de noviembre de 2021
Nombres y Apellidos : Dra. Blanca Lina Avarez Lujan
DNI $ 13135054
Especialidad : Licenciada en Marketing

E - mail : balvarezlfucy edu pe




N USY

CH AR Vi LE

COMSTANCIA DE VALIDACION

Yo, LINDA [HANA BECERRA ROJAS com DMI WS 40B08028.. MBA. en
DIRECCION ESTRATEGICA DE MWEGDCIOS, de profesion . CONTADOR
PUBLICO...... desempenandome aciusimente como DOCEMTE TIEMPO
PARCIAL...en. LA ESCUELA DE MARKETING ¥ DIRECCION DE EMPRESAS

Por medio de ks presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos: Calidad de servicio v |a satisfaccion del cliente de una entidad

financiera en Piura, 2021

Luego de hacer las ocheervaciones perinentes, puedo formular las siguientes

Sprecisciones.
Cuestionario
EFRCIENTE ACEPTHBLE BLE R MUY BUERD EXCELENTE

x
1.Claridaa

X
2 0bjetracaic

X
3 Achalizas

X
4 0rgamnieacian

x
= Suficiencia

x
sntencionalidad

x
T.Conaiztons ia

x
& Cohemendcia

x
SUetodalagla

En senal de conformidad frmo |a presente en | ciudad de Piura a los 17 dias del mes

de noviembre d=] 2021.

MBA. Linda Diana Becerra Rojas

DN - 40908628

Especialidad : Direccion estratégica de negocios
E-mail - Ibecerrarod{@ucvvirtual edu_pe

— —

/ i
| / _x_u.ﬂ-((;,,

Firma

-

54



FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021

Deficents dar Bucna Wuy Buena Excelents
indlcadcres Critarias i ':"_m gt e i Obseracionts
) 6 | 11| 16| 21|26 | 31 a1 | a6 [ 51 [ 56 | 61| 66 [ 71 Bl | 86 | 81 [ sa
Apuctas du w | 15 | 20| 25 | a0 | 35 as | s0 [ &5 | &0 | &5 | w0 | 75 85 | o0 | 85 | oo
Claridad Estd formadado con e &0
|C|'G|la|="n|:| opiada
Estd Litilp o= ] o 56
‘Objathvidad canductag absareabies
Adewaco al enfogue 0
Actualidad tedrico abordada en la
I|'|'Fcl|ls_a:|:"
Exkte una organizaccn (=]
Organizacicn Kigica emirn s hams
Camprende les )
Suficiencia ASPECIcE MECESAnos o
cantiad y calidac
Aderado para valorar &0
las del
tema de la investigaccn
Saado en  aspectos &0
Consistencla tedncos — dentificos de
I irvestigariting
charancla Tiena relackén enére | &0
wanables ¢ inclcacores
La @strathgia responce
Metodalogla a la dabecacién de la
et

INSTRUCCION: Este instrumento sirve parzs que el EXPERTO EVALUADOR evallie Ia pertinenciz, eficacia del instrumento que se astd validando.

Deberd coloczr la puntuacidn que considere pertinente 3 los diferentes enuncizdos.

Piura, 17 de noviembrs de 2021

Mombres y Apellidos

DONI
Ezpecialidad
E = mail

- 40508628

- LINDA DIAMA BECERRA ROJAS

- DIRECCION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS

: Ipecerrarod@ucvvirtual. edu_pe
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AR W B S DA
EXFLAan ¥MyLLEID

~ Uucv

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carkos Aras Mufioz con DMI N® 03592314 Magister en Adminksiracion, de
profeslian Adminksirador desempefiandome acluaimente coma docente universiano
2n Universidad César Vallsjo.

Par medio de la presents hago constar quse ke revisato con finas de Valldackn
05 INEnEmenins:

ENCUESTA

Lueqo de hacer |as obsenvasionas pertinemies, puedo Tormular 1as sigulenies
apraciadonas:

Calidad de servicio
¥ la satisfaccion
del cliente de una
entided inancicrg | DEWENEE | ACEFOANE | BESRD | EEAMENG | ECOEENEE
en Piura, 2021
1 Caricad X
2 Ciistividad x
3 Actusiidec A
4 OrpEnizedon X
5 suficenci X
§ irrenciznalided X
7 Do shencin B
B Coferencis X
5 Mebocicioge *

En sefial de confemidad firma |a presente en la cudad de Plum a los 16 dias del mes
de Nowlembre dal 2021
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W UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en Piura, 2021

. - Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente .
Indicadores Criterias 0-20 ng—.m 41— &0 Eg— a0 81— 100 Observaciones
As de Validacis 6 |11 |16 |21 (26 (31 (36(41 (46|51 | 56 |61|66 |71 |76 |81 |86|91| 9
pectos de Validadon 5 |10 |15 [20 |25 |30 35| 40| 45|50 55| 60 |65 | 70|75 |80 |85 |90 95 | 100
Estda formulado X
Claridad con un lenguaje
apropiado
Estd expresado E
Objetividad en conductas
ohservables
Adecuado al X
_ enfoque tecrico
Actualidad abordado en la
investigacion
Existe una X
Organizacion n.rg_anizal:'lén
logica entre sus
items
Comprende los X
aspectos
Suficiencia necesarios  en
cantidad ¥
calidad
Adecusdo  para X
Intencionalida v:alnrar. =
d dimensiones del
tema de la
investigacion
Basado en X
aspectos
Consistencia | tedricos -
cientificos de la
investigacion
Tiene relacidn X Se recomienda
enftre as revizar la pregunta
variables e 16; segun la
Coherencia indicadores d_eﬁnicifi{n dela
dimension: “es la
capacidad de
relacionarse con los
consumidores.”.
La estrategia X
. responde a la
Metodologia glaboracidn  de
la investigacicn

INSTRUCCION: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando. Debera
colecar |z puntuacion gue considere pertinente a los diferentes enundados.

Fiura, 16 de Noviembre de 2021,

Nombres y Apelidos - Carlos Arias Mufioz

DMI -03552314

Especialidad : Administracion de Negocios
E—mai - ariasmiBucwirtual.edu.pe
Firma
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Mgtr. - Carlos Arias Mufioz

ol - 03522314
Especialidad - Administracion de Negocios
E-mail - arasm@ucsvirual . edu.pe

Firma
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