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Resumen

Se tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia,
Ucayali, 2022.

La metodologia utilizé como disefio de investigacion el no experimental, El tipo
de investigacion fue descriptivo correlacional. La poblacion se considerd 720
clientes de la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia — Ucayali. La muestra

considerd a 154 clientes. El muestreo fue aleatorio simple.

El resultado general de la variable calidad del servicio, el 55.8% de los clientes
de la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, manifesté que nunca es
considerada la variable calidad de servicio, mientras que el 42.5% manifiesta que
algunas veces es considerada y el 1.7% manifestd que siempre. Con respecto a la
variable satisfaccion del cliente, el 55.2% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifestdé que nunca es considerada la variable
satisfaccion del cliente, mientras que el 43.5% manifiesta que algunas veces es

considerada y el 1.3% manifestd que siempre.

Finalmente, se concluyd que existe relacion significativa entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia,
Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.834 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, Fiabilidad, Seguridad,

Empatia
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Abstract

The objective was to determine the relationship between quality of service and

customer satisfaction in the financial CrediScotia Aguaytia branch, Ucayali, 2022.

The methodology used the non-experimental research design, the type of
research was descriptive correlational. The population was considered 720 clients
of the financial CrediScotia branch Aguaytia - Ucayali. The sample considered 154

clients. Sampling was simple random.

The general result of the variable quality of service, 55.8% of the clients of the
financial institution CrediScotia branch Aguaytia, Ucayali, stated that the variable
quality of service is never considered, while 42.5% stated that it is sometimes
considered and 1.7 % stated that always. Regarding the customer satisfaction
variable, 55.2% of the customers of the CrediScotia financial institution Aguaytia
branch, Ucayali, stated that the customer satisfaction variable is never considered,
while 43.5% state that it is sometimes considered and 1.3% He stated that he always

Finally, it was concluded that there is a significant relationship between service
quality and customer satisfaction in the CrediScotia financial institution Aguaytia
branch, Ucayali, 2022. With an r value = 0.834 estimated by the Pearson correlation

coefficient.

Keywords: service quality, customer satisfaction, Reliability, Security, Empathy
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Introduccioén

En Ucayali, La calidad de servicio en la financiera CrediScotia sucursal
Aguaytia, presenta ciertas falencias, las que han sido percibidas por los clientes,

sin embargo, era necesario corroborar estas en el recojo de informacion directa.

Los bancos funcionan deficientemente, de manera rutinaria, informacion
deficiente en cuanto a servicios y reclamos o un sistema interno represivo en cuanto

a la atencion de demandas o reclamos.

Esta investigacion esta estructurada en:

CAPITULO I: Se describe el problema de la investigacion, en ella se aborda el
planteamiento del problema, la formulacion del problema y objetivos, asi como la

justificacion, delimitacion y viabilidad.

CAPITULO II: En este capitulo se da a conocer los antecedentes del problema, las
bases tedricas y las definiciones de los términos basicos, las hipotesis y el estudio

de las variables.

CAPITULO lIl: En este capitulo trata sobre la metodologia, el disefio de la
investigacion. A su vez, se menciona también la poblacién y muestra, las técnicas
e instrumentos de recoleccién de datos, asi como también la validez y confiabilidad
y las técnicas para el procesamiento de la informacion.

CAPITULO IV: En este capitulo se presenta los resultados y la discusion.

Finalmente, se da a conocer las conclusiones y recomendaciones y se describe las

referencias bibliogréficas y anexos.
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CAPITULO |: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En el plano internacional, la calidad de servicio se ha reflexionado en
funcidon, ya no solo de estudios, sino de experiencias importantes y
trascendentes y por parte de empresarios y trabajadores que han brindado
enfoques y teorias, como producto de las evaluaciones que han realizado en

diversos ambitos empresariales e industriales.

En América Latina, la calidad de servicio se asocia a multiples factores,
lo que determina la buena marcha o la vigencia de una entidad en el mercado;
es decir, a mejor calidad de servicio, mayor permanencia en el sistema
empresarial o industrial, segun se deduce de los antecedentes hallados en

investigaciones realizadas en diversas partes de América Latina.

En Ucayali, La calidad de servicio en la financiera CrediScotia sucursal
Aguaytia, presenta ciertas falencias, las que han sido percibidas por los
clientes, sin embargo, era necesario corroborar estas en el recojo de
informacion directa, esta realidad se vincula con lo sefialado por Muit (2017),
qguien manifiesta que aun los bancos funcionan deficientemente, de manera
rutinaria, informacion deficiente en cuanto a servicios y reclamos o un sistema

interno represivo en cuanto a la atencién de demandas o reclamos



En tal sentido, el interés por el desarrollo de esta investigacién se
cimienta en la necesidad de recolectar informacioén que conlleve a una toma
de decisiones pertinente y oportuna, toda vez que del buen servicio que se
preste en esta entidad financiera depende la fidelizacion de los clientes y la
permanencia laboral de los empleados, quienes tienen que poner en juego
todas sus calificaciones para el puesto que se ocupa, al detectarse una baja
calidad de servicios.

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema general
¢ Cudl es la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022?

1.2.2. Problemas especificos
1. ¢ Cudl es la relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en la
financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 20227?

2. ¢ Cual es la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente en la

financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 20227?

3. ¢Cual es la relacidon entre empatia y satisfaccion del cliente en la

financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022?
1.3. Formulacion de Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022



1.4.

1.5.

1.3.2. Objetivos especificos
1. Determinar la relacion que existe entre fiabilidad y satisfaccion del

cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022.

2. Determinar la relacion que existe seguridad y satisfaccion del cliente

en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022.

3. Determinar la relacién que existe entre empatia y satisfaccion del

cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022.

Justificacidon de la investigacion

En cuanto alarelevancia social: La investigacion permitié determinar
como la calidad de servicio se relaciond con la satisfaccion del cliente en la

financiera CrediScotia sucursal Aguaytia.

En relacidon a las implicancias practicas: Sirvié para que la gerencia
de la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia pueda manejar

adecuadamente la calidad de atencion.

En cuanto al valor tedrico: Este trabajo permitio demostrar, cual es el

grado de asociacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

En cuanto a la utilidad metodoldgica: Sirvié para aplicar el método
deductivo a partir del conocimiento de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

Delimitacién del estudio

Delimitacion Espacial
Estuvo limitada por la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, ubicada
en Jr. Progreso 141. Aguaytia. Provincia de Padre Abad, Departamento

Ucayali.



1.6.

Delimitacion Social
Los interesados del desarrollo de la tesis:
* Ross Denis Montoya Aquino
*» Todos los participantes en la elaboracion del proyecto
* Los trabajadores de la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia

* Los clientes de la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia
Delimitacion Temporal

La delimitacién temporal fue desde el 01 de enero al 31 de mayo del
2022.
Delimitacion Conceptual

Los conceptos mencionados a continuacion: Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente
Viabilidad del estudio

1. Métodos de la investigacion, No experimental, correlacional, cuantitativo.

2. Materiales de la investigacion, el proceso de investigacion incluyo

materiales que hiicieron posible el estudio.

3. Recurso teodrico, el tema de investigacion contd con acceso a las teorias

que regulan la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente.

4. Recurso humano, Se contd con la participacion de la tesista: Ross Denis

Montoya Aquino.

5. Recurso ético, se respeto a los autores de los trabajos utilizados.

6. Recurso temporal, se realizé en un plazo de 5 meses.

7. Recurso financiero, el estudio de investigacion se realizé con recursos

propios de la investigadora.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

Internacionales

Hernandez (2018) en su tesis titulada Disefio de un sistema de atenciéon
al cliente con el método SERVQUAL caso: Banco del Austro, agencia Bafios.
En las empresas la calidad en un servicio es un factor indispensable debido a
gue conlleva la satisfaccion y la lealtad del cliente, considerando esto y por
las continuas quejas y reclamos de los clientes se procedié a realizar el
estudio mediante el método SERVQUAL, mismo que permite detectar el grado
de satisfaccion del cliente en base a 5 dimensiones: 1) Aspectos o elementos
tangibles; 2) Fiabilidad; 3) Sensibilidad o capacidad de respuesta; 4)
Seguridad; 5) Empatia. Se ejecutd encuestas presenciales a 97 clientes para
detectar el grado de satisfaccion. Entre los principales aportes de esta tesis

tenemos: Generacion de un protocolo de atencion de quejas y reclamos.

Verdesoto e Hidalgo (2019) en su tesis titulada Calidad del Servicio y
Satisfaccion al cliente en el Sector Financiero del Canton Ambato, Por tal
motivo, si no se adopta nuevas acciones de mejora internas los clientes
preferiran otras instituciones financieras, porque no se preocupan por la
satisfaccion del cliente. Por lo expuesto, en el presente trabajo de
investigacion se aborda el modelo SERVQUAL para estudiar las cinco

dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad vy
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tangibilidad. El enfoque en el que se encuentra enmarcada la investigacion es
el enfoque cuantitativo ya que se desea encontrar vinculaciones entre las
variables y medir la calidad de los servicios en el sector financiero. El
mencionado andlisis se lo realizara por medio de métodos estadisticos. La
modalidad de investigacion que se aplicara en este proyecto es un disefio no
experimental de caracter transversal. Ademas, el nivel de investigacion que
se empleara en el presente proyecto es el nivel explicativo pues se pretende
de demostrar si con el disefio del plan de mejoras de calidad del servicio
mejora la satisfaccion del cliente del sector financiero. Los resultados que se
obtuvieron son los analisis respectivos para cada dimension del modelo
SERVQUAL para la empresa y al identificar las puntuaciones, promedios y

porcentajes de cada uno de ellos, se establecié un plan de mejoras.

Latorre y otros (2019) en su tesis titulada Estudio cuantitativo de
correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el banco
Falabella Colombia durante el primer semestre de 2019, Este documento
presenta una investigacién sobre la percepcion de los clientes del Banco
Falabella Colombia en relacion con los servicios prestados, con el objetivo de
analizar la relacion entre la Satisfaccion del cliente y la Calidad del servicio.
La metodologia de investigacién fue de tipo descriptivo, correlacional y
cuantitativo, con el fin de detectar las falencias de la organizacion que se
originan al momento de atender las diferentes solicitudes, quejas y/o
reclamos, por parte de los usuarios. El procedimiento utilizado para la
recoleccion de la informacion fue por medio de una encuesta con 5 preguntas
enviadas a través de mensaje de texto doble via con la aplicacion MASIVIAN,
durante los dias 15 y 16 de agosto de 2019, a una muestra probabilistica de

42 personas.

Nacionales

Garcia y Maldonado (2020) en su tesis titulada Percepcion de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente externo en el banco Scotiabank Jaén
2019, tuvo por objetivo determinar el nivel de calidad del servicio y satisfaccion

que perciben los clientes externos mediante la escala SERVQUAL en la
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agencia del Banco Scotiabank de la sede de Jaén en el afio 2018. Se realiz6
teniendo en cuenta como poblacién a los clientes del banco, utilizando una
técnica no probabilistica se obtuvo una muestra de 278 personas, de ambos
sexos, con diferente estado civil y nivel académico. El instrumento utilizado es
un cuestionario de 22 preguntas. Como aporte hacia la empresa sugerimos
realizar una estrategia para mejorar continuamente, esto para conservar sus
dimensiones que aojaron resultados favorables, asi como también optimizar

aquellas que salieron negativos o bajos.

Meza (2020) en su tesis titulada Relacion entre la satisfaccion y calidad
de servicio en los clientes de una agencia de una entidad bancaria, Cayma -
Arequipa al 2020, el objetivo principal es realizar un analisis de la satisfaccion
y calidad de servicio de una determinada entidad bancaria. Es asi que para
lograr el objetivo establecido se aplicara un planteamiento cuantitativo, pues
se recogera informacion exclusivamente cuantitativos, haciendo uso de las
encuestas, para la variable calidad de servicio se aplicé el sistema de
evaluacion SERVQUAL y para la variable satisfaccidén se usé un cuestionario,
ambos instrumentos contienen confiabilidad y validez dada por expertos en el
tema. El disefio que posee el presente estudio es no experimental transversal,
debido a que no influird sobre el contexto natural de la entidad bancaria y
porque la informacion se recolecta en un Unico periodo en el tiempo. El tipo
de muestreo sera probabilistico, se encuestara a 227 personas que son
clientes de la empresa, se obtuvo como resultado que si hay una alta
correlaciéon positiva entre la relacion de calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes de la entidad bancaria.

Quispe y Terrones (2021) en su tesis titulada Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Banco BBVA — Oficina Central, Lima 2020, el
presente estudio tiene como objetivo general determinar de qué manera se
relacionan la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Cabe sefalar,
gue la presente investigacion es de tipo basica con enfoque cuantitativo, en
funcidn de corroborar la existencia de relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente; ademas, su disefio es no experimental correlacional.

Por otro lado, la determinacion del tamafio de la muestra es de tipo
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probabilistico aleatorio simple. Finalmente, con los resultados la presente
investigacion busca impactar en las entidades bancarias para la mejora de la
calidad de servicio para reducir brechas en asignacién de recursos y poder

lograr la satisfaccion del cliente del rubro.

Regionales

Navarro y Rios (2020) en su tesis titulada Desempefio laboral y calidad
del servicio de la empresa Sodimac Pucallpa, Ucayali, 2019, formulé como
objetivo calificar la relacion del desempefio laboral y calidad del servicio. El
tipo de investigacion fue descriptiva correlacional. Se aplicaron dos
instrumentos: el primero, a 75 trabajadores y el segundo, a 75 clientes de la
empresa Sodimac de Pucallpa. Ambos instrumentos constaron de 20
preguntas y 5 opciones de respuesta. Los resultados establecen que existe
una relacion positiva muy baja y no significativa, entre el desempefio laboral y
la calidad del servicio, lo que significa que la eficiencia, el desarrollo de
talentos, el trabajo en equipo y la comunicacion con lo que opera la empresa
no contribuyen a una relacién positiva mas alta y significativa con la calidad

del servicio.

Alania y otros (2020) en su tesis titulada Estrés laboral y la calidad del
servicio de los colaboradores en los grifos de Pucallpa-Ucayali, 2019, la
investigacion busca determinar como se relaciona el estrés laboral con la
calidad del servicio de los colaboradores. Se disefio transeccional
correlacional. La muestra esta conformada por 73 trabajadores y 85 clientes
de los grifos de Pucallpa, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20
preguntas, con 5 opciones de respuesta. Los resultados indican que existe
una relacion positiva muy débil y no significativa entre el estrés laboral y la
calidad del servicio de los colaboradores en los grifos de Pucallpa, Ucayali
2019, entre las caracteristicas del puesto de trabajo y la calidad del servicio

de los colaboradores en los grifos de Pucallpa, Ucayali 2019.

Bollet, F. y otros (2018). Calidad de servicio bancario y fidelizacion del

cliente en Mibanco, Pucallpa, 2017, el estudio tuvo como objetivo el
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2.2.

determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio bancario y la
fidelizacion del cliente. El disefio de la investigacion fue no experimental
transaccional, descriptivo correlacional. En la prueba de hipétesis, se empled
el coeficiente de correlacion de Pearson determinando que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio bancario y la fidelizacion del cliente en
Mibanco, con la “r’ de Pearson de 0,407, considerado como Correlacién
positiva débil, y que el nivel de significatividad tuvo un valor: 0.05, el
coeficiente fue significativo en el nivel de 0.001 (99.9 % de confianza en que

la correlacion sea verdadera y 0.1 % de probabilidad de error).

Bases Teodricas
2.2.1. Calidad de servicio
Definicién

Segun Alcaraz y Martinez (2012) la calidad del servicio es
garantizar la atencién y cuando se realiza esto nos transformamos en
organizaciones eficaz ya que presentamos ambas clausulas

irreemplazables de interrogar y atender.

Las caracteristicas para medir la calidad del servicio en un
producto son mas faciles de visualizarlo ya que se conceptualiza como
y tangibles el gran problema que requiere de esto es cuando se hace
la percepcion de las personas eso depende mucho de como puedan
verlo siendo bueno o malo ya que se identifica mucho en como fue
atendido desde el momento cero se quiere decir desde momento en

gue percibio los olores, lo visual.

Caracteristicas de la calidad del servicio

Consideran que las caracteristicas de la calidad de servicio se
refieren a la fiabilidad, pronta capacidad de respuesta, cortesia,
amabilidad, credibilidad, seguridad, comunicacion, comprension para

con las necesidades del cliente.



Kotler, (2012). Una pronta capacidad de respuesta es vital para
gue el cliente maximice su nivel de satisfaccion, ademas, la aplicacion
de las normas de cortesia, la comunicacion clara de los beneficios del
producto o servicio y la seguridad que le ofrezca el vendedor o personal
de la organizacion que atiende a los clientes, puede garantizar la

maxima calidad del servicio.

Importancia de la calidad del servicio

Calderon (2002), considera que la importancia de la calidad del
servicio esta referido a la planificacién y los controles que se realicen

en los procesos, orientados a la satisfaccion de sus clientes.

Kotler, (2012), consideran que la calidad del servicio es muy
importante porque esta referida directamente a la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, para lo cual se requiere minimizar los
defectos en los productos y servicios, minimizacién del despilfarro de

tiempo y recursos, entre otros aspectos.

Modelo SERVQUAL

Chamorro y Rubio (2008) afirman que es un modelo creado por
Parasuraman, Zaithaml y Berry en 1985 en el que desarrollan estudios
cuantitativos y cualitativos, en donde mide las diferencias entre

percepciones con las expectativas.

Dimensiones:

Fiabilidad

Segun Lopez (2010) se conceptualiza como una “teoria del
comportamiento posterior de otro individuo, ya que esta depende de
acciones del individuo” (p.26)

Sus Indicadores son: Promesa y Cumplimiento
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Seguridad

Segun Orozco (2018) son “rasgos con distintas caracteristicas en
capacidad para dar un lugar firme en un territorio sin dafios ni peligros
es una cualidad de personajes o ambiente en un lugar determinado”

(p-34)
Sus Indicadores son: Atencion y Rapidez

Empatia

Segun Balart (2018) manifiesta que la “se da por un reflejo a como
quisieras que te vean internamente que tiene como hecho el reflejo de
uno mismo” (p.64)

Sus Indicadores son: Cognitiva y Efectiva

2.2.2. Satisfaccion al cliente

Definicién

Oliver (1981) citado por Lovelock (2004) menciona que: “La
satisfaccion es el resumen de un estado psicolégico que se tiene
cuando la emocion que tiene las expectativas sobre un producto o
servicio, se contrasta con los sentimientos primeros sobre la

experiencia del consumo” (p. 493).

Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion de cliente como:

Una sensacién de placer o de decepciéon que se siente al
comparar la experiencia de un producto con las expectativas de

beneficios antes. (p. 144).

La satisfaccion del cliente puede llegar a ser entendida como la
diferencia existente entre las expectativas y las percepciones que
puede llegar a tener el cliente antes y después de adquirir un producto

0 servicio.
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Modelo de satisfaccion basado en las necesidades

Segun Shneider y Bowen (1999) citado por Seto (2004) Los

clientes tienen tres tipos de necesidades:

La seguridad: Surge en el momento de la necesidad de no

sentirse amenazado por perjuicios fisicos 0 econdémicos.
La justicia: Es como si los sujetos establecieran una especie de
contrato implicito, entre ellas y con la sociedad, para ser tratos con

justicia.

La autoestima: Se refiere a la necesidad de retener y optimizar

la imagen de uno mismo.
Ciclo de Deming

Parra (1997) afirma que su técnica es sencilla pero poderosa, son
simples técnicas de planear, ejecutar y exhibir los resultados de las
mismas acciones.

El circulo de Deming se compone de cuatro partes a saber:

Planear: Consiste en definir los objetivos, establecer estrategias,

los tiempos, costos, recursos necesarios y responsables.
Hacer: Consiste en llevar a cabo el plan tal como fue definido; es
realizar todas las acciones necesarias para alcanzar el objetivo

propuesto.

Verificar: Consiste en reunir datos y evaluar el resultado, de

acuerdo con los parametros propuestos como satisfactores.
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Mejorar: Si el resultado no fue satisfactorio se debe prever la

etapa de los planes.

Fases de satisfaccion al cliente

Dutka (1988) sostiene:

Fase 1: Identificar qué caracteristicas de rendimiento generan clientes

satisfechos o insatisfechos.

Fase 2: Medir la satisfaccion en un periodo inicial, que servira de

referencia para futuras encuestas.

Fase 3: Llevar a cabo una investigacion sobre la marcha para controlar

los progresos.

Medida de la satisfaccion del cliente

Una definicion simple dice que la satisfaccion del cliente es la
etapa en el que las necesidades, deseos y expectativas del cliente han
sido cubiertas, causando como resultados compras novedosas y su

lealtad.

Satisfacciéon del cliente = Calidad percibida/Necesidades, deseos

y expectativas.

En el momento que los evaluados perciben que la calidad excede
sus necesidades, deseos y expectativas, la satisfaccion del cliente sera

superior (o al menos mayor que 1).

Beneficios de lograr la satisfaccion al cliente

Fernandez y Campifia (2015) existen diversos beneficios de lograr

la satisfaccion del cliente entre los cuales se destacan:
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Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a

compratr.

Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus

experiencias positivas.

Tercer beneficio: El cliente satisfecho abandona a la

competencia.

Dimensiones

Expectativas

Segun Fernandez y Campifia (2015) es el “nivel de referencia que
espera el consumidor del producto o servicio que adquiere, antes de
efectuar la compra” (p.15)

Sus indicadores son: Referencia y Esperanza

Confianza
Segun Fernandez y Campifa (2015) es la “variable de
rendimiento del indice de satisfaccion” (p.15)

Sus indicadores son: Habilidad y Actitud

Valor percibido
Segun Fernandez y Campifia (2015) es la “relacién calidad-precio

o calidad-tasas vy tarifas que el cliente extrae tras el servicio recibido”
(p.15)
Sus indicadores son: Apreciacion y Disposicion.

2.3. Definiciones de términos béasicos

Analitica de clientes: Segun Oliver (2017) es un “proceso mediante el cual

los datos del comportamiento del cliente se utilizan para ayudar a tomar
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decisiones comerciales clave a través de la segmentacién del mercado y el

analisis predictivo” (p.15)

Ciclo devidadel cliente: Segun Karlay (2016) es un término que se usa para
“describir la progresion de los pasos que sigue un cliente al considerar,

comprar, usar y mantener la lealtad a un producto o servicio” (p.24)

Comentarios de los clientes: Segun Caruana (2016) es la “opinion de los
clientes sobre el producto / servicio de una organizacion. Se puede recopilar
mediante encuestas o escuchando de forma proactiva lo que los clientes

hablan en las redes sociales” (p.17)

Compromiso de la alta direccién: Segun Olson ( 2015) es la “participacion
de los funcionarios de mas alto nivel en los esfuerzos de mejora de la calidad

de su organizacion” (p.49)

Conocimiento del cliente: Segun Karlay (2016) “Las organizaciones
obtienen informacioén sobre los clientes al estudiar el comportamiento de sus
clientes actuales, asi como a la investigacion de mercado” (p.24)

Defensa del cliente: Segun Ghobadian (2014) es una “forma especializada
de servicio al cliente en la que las empresas se centran en lo que es mejor

para el cliente” (p.13)

Estrategia de experiencia del cliente: Segun Levesque (2010) es la

“estrategia para lograr el nivel deseado de Experiencia del Cliente” (p.45)
Expectativas del cliente: Segun Herath (2015) sin las “percepciones que
tienen los clientes cuando se contactan con una organizacion o proveedor de

servicios sobre el tipo, nivel y calidad” (p.44)

Organizacién centrada en el cliente: Segun Herath (2015) “son aquellas que

han logrado mantener al cliente en el centro de su organizacion” (p.44)
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Tasa de desgaste del cliente: Segun Caruna (2012) es el “numero de
clientes perdidos dividido por el numero al inicio del periodo y generalmente
se expresa como un porcentaje de todos los clientes y sobre una base

mensual o anual” (p.17)

2.4. Formulacion de hipoétesis

2.4.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccién del

cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

2.4.2. Hipotesis especificas
1. Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

2. Existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del
cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

3. Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del cliente

en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

2.5. Variables

2.5.1. Definicién conceptual de la variable

Calidad del servicio:
Segun Berry et al. (1993) la calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de

los clientes.

Satisfaccion al cliente

Segun Kotler (2012) define la satisfaccién del cliente como la sensacion
de placer o decepcion de una persona que resulta de comparar el
rendimiento o resultado percibido de un producto frente a sus

expectativas.
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2.5.2. Definicion operacional de la variable

Calidad de servicio

Se medira a través de un cuestionario que consta de 12
preguntas, considerando las dimensiones: Fiabilidad, Seguridad y
Empatia. El instrumento fue elaborado por la investigadora. El
instrumento estuvo estructurado en tres dimensiones y en 12 items. Las
respuestas de los items fueron codificadas con nimeros del 1 al 3,
donde Nunca, asume el valor 1; Algunas veces, el valor 2; Siempre, el

valor 3.

Satisfaccion al cliente

Se medira a través de un cuestionario que consta de 12
preguntas, considerando las dimensiones: Expectativas, Confianza y
Valor percibido. El instrumento fue elaborado por la investigadora. El
instrumento estuvo estructurado en tres dimensiones y en 12 items. Las
respuestas de los items fueron codificadas con numeros del 1 al 3,
donde Nunca, asume el valor 1; Algunas veces, el valor 2; Siempre, el

valor 3.
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2.5.3.0peracionalizacion de la variable

a. Variable 1

Tabla 1

Calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

Items

No

Contenido

Escala de

medicion

Fiabilidad

Promesa

01

éCuando el centro de atencidn
hace una promesa en cierto
tiempo, lo cumplen?

02

éCuando  usted tiene un
problema, el centro de atencién
hace la promesa de solucionarlo?

Cumplimiento

03

¢El centro de atencién y los
empleados dan el cumplimiento
de realizar bien el servicio?

04

é¢la entidad financiera cumple
con lo que promete?

Seguridad

Atencion

05

¢Considera que la atencion para
presentar un reclamo es rapida?

06

éDurante la atencidn en la
financiera  se respeta la
privacidad?

Rapidez

07

éSiente seguridad cuando acude a
realizar algun reclamo?

08

élos empleados tienen
conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas?

Empatia

Cognitiva

09

éConsidera que el centro de
atencién comprende su punto de
vista?

10

¢El empleado del centro de
atencion se preocupa por sus
necesidades?

Efectiva

11

¢El centro de atencion es muy
flexible para brindarle a usted un
servicio?

12

¢El centro de atencién acepta y
comprende el punto de vista o
modos de ver las cosas del
cliente?

Nunca

Algunas
veces

Siempre
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b. Variable 2

Tabla 2

Satisfaccion al cliente

Dimensiones

Indicadores

Items

N°

Contenido

Escala de

medicion

Expectativas

Referencia

01

éUsted tiene referencia que el
personal de informes, orienta y
explica de manera adecuada?

02

¢Usted tiene referencia que la
atencién es rapida?

Esperanza

03

¢Usted tiene la esperanza que el
tiempo de espera para el servicio
sea satisfactorio?

04

éUsted tiene la esperanza que
todos los servicios cuenten con
todo lo necesario para sentirse
bien?

Confianza

Habilidad

05

éUsted confia en la habilidad de
los empleados de la financiera
para resolver alguna duda?

06

éla habilidad del centro de
atencion ofrecen un servicio
rapido y de calidad?

Actitud

07

éConsidera que la actitud de los
empleados de la financiera,
trasmiten confianza?

08

éConsidera que la limpieza y
comodidad de la sala de espera
refleja una buena actitud de la
financiera?

Valor percibido

Apreciacion

09

éLa apreciacion general que usted
tiene sobre la financiera es
buena?

10

éConsidera que la apreciacidn de
los servicios que brinda es de
calidad?

Disposicion

11

¢Usted tiene la disposicion de ser
cliente permanente de la
financiera?

12

éConsidera que hay una buena
disposiciéon de parte de los
empleados de la fiannciera?

Nunca

Algunas

veces

Siempre

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion
No experimental. Segun Hernandez et al. (2014) en este caso no se

manipularon las mismas.

El tipo de investigacion fue descriptivo. Fue una investigacion
correlacional, donde se establecio el grado de asociacién entre las variables

calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

3.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Segun Hernandez Fernandez y Baptista (2014), indican que la poblacion
es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las unidades poseen
caracteristicas en comun. Para nuestro caso fue 720 clientes de la financiera
CrediScotia sucursal Aguaytia — Ucayali, que por lo general poseen pequefias
o medianas empresas 0 son empleados publicos en las diferentes formas de

este servicio evaluados positivamente.

Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen la muestra como
un segmento de la poblacion; el muestreo sera probabilistico, el tamafio de la
muestra es el que sigue, segun el resultado de la aplicacién de la férmula

respectiva para poblaciones finitas:
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B NxZixpxq
d?x(N-1)+ZZxpxgq

n

n= 720 x1.96 x 0.5 x 0.5
0.05% x (720-1) + 1.96 x 0.5x 0.5

n=  720x0.49
1.7975 + 0.49
n= 352
2.2875
n =154

Por tanto, las unidades de analisis que conformaron la muestra fueron

154 clientes de la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali.

Condicién/ Género  Hombre Mujer Total

Recurrentes 67 34 101
Nuevos 29 24 53
Total 96 58 154

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
La técnica que se utilizé fue la encuesta. Segun Hernandez et al. (2014)
esta técnica persigue indagar la opinion que tiene un sector de la poblacién

sobre determinado problema.

Instrumentos

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, Segun Hernandez et al.
(2014) se define como el conjunto de preguntas formuladas por escrito a ciertas
personas para que opinen sobre un asunto, constd de 12 preguntas por

variable, haciendo un total de 24 preguntas.
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3.4. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez

Validado a través de “Matriz de validacion”

Tabla 3

Validadores
N° Nombre y apellidos del validador DNI GRADO
1 | Edgardo Torres Bazan 00074836 | Magister
2 | Patricia Veronica Torres Saavedra 46384059 | Magister
3 | Hugo Vicente Flores Bonifacio 08457230 Doctor

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

La Prueba Piloto fue aplicada a 43 clientes de la financiera CrediScotia

sucursal Aguaytia — Ucayali. Obteniendo un coeficiente Alfa de Cronbach para
el Instrumento: “Calidad de servicio” de a = 0.711 (Altamente confiable) y para

el Instrumento: “Satisfaccién al cliente” de a = 0.708 (Altamente confiable).

3.5. Técnicas para el procesamiento de lainformacién
Segun Hernandez et al. (2014) se utiliz6 el uso de tablas de frecuencias

y figuras. La estadistica inferencial implica la prueba de normalidad y la

contrastacion de hipétesis a través de un coeficiente de correlacion
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados

Variable 1: Informalidad

En la Tabla 4, el 55.8% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifesté que nunca es considerada la variable
calidad de servicio, mientras que el 42.5% manifiesta que algunas veces es
considerada y el 1.7% manifesto que siempre.

Tabla 4

Frecuencia de la variable calidad de servicio
ITEMS Frecuencia Porcentaje

Nunca 86 55.8%

Algunas veces 65 42.5%

Siempre 3 1.7%

Total 154 100.0%

Figura 1

Frecuencia de la variable calidad de servicio
55.8%

42.5%

1.7%

Nunca Algunas veces Siempre
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En la Tabla 5, el 68.0% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifesté que nunca es considerada la dimension
fiabilidad, mientras que el 30.4% manifiesta que algunas veces es

considerada y el 1.6% manifestd que siempre.

Tabla 5
Frecuencia de la dimension fiabilidad
ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 105 68.0%
Algunas veces 46 30.4%
Siempre 3 1.6%
Total 154 100.0%
Figura 2

Frecuencia de la dimension fiabilidad

68.0%

30.4%

1.6%

Nunca Algunas veces Siempre

En la Tabla 6, el 49.8% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifestd que nunca es considerada la dimensién
seguridad, mientras que el 48.7% manifiesta que algunas veces es

considerada y el 1.5% manifesté que siempre.
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Tabla 6
Frecuencia de la dimension seguridad

ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 77 49.8%
Algunas veces 75 48.7%
Siempre 2 1.5%
Total 154 100.0%

Figura 3

Frecuencia de la dimension seguridad

0,
49.8% 48.7%

1.5%
——

Nunca Algunas veces Siempre

En la Tabla 7, el 49.7% de los clientes de la financiera CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, manifestd que nunca es considerada la dimension empatia,

mientras que el 48.5% manifiesta que algunas veces es considerada y el 1.8%

manifestd que siempre.

25



Tabla 7

Frecuencia de la dimension empatia

ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 77 49.7%
Algunas veces 74 48.5%
Siempre 3 1.8%
Total 154 100.0%

Figura 4

Frecuencia de la dimension empatia

49.7%

Nunca

48.5%

Algunas veces

1.8%
—

Siempre
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Variable 2: Satisfaccién del cliente

En la Tabla 8, el 55.2% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifesté que nunca es considerada la variable
satisfaccion del cliente, mientras que el 43.5% manifiesta que algunas veces

es considerada y el 1.3% manifesté que siempre.

Tabla 8
Frecuencia de la variable satisfaccion del cliente
ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 85 55.2%
Algunas veces 67 43.5%
Siempre 2 1.3%
Total 154 100.0%
Figura 5

Frecuencia de la variable satisfaccion del cliente

55.2%
43.5%

1.3%
/

Nunca Algunas veces Siempre

En la Tabla 9, el 66.6% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifestdé que nunca es considerada la dimension
expectativa, mientras que el 31.7% manifiesta que algunas veces es

considerada y el 1.7% manifestd que siempre.
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Tabla 9
Frecuencia de la dimensidn expectativa

ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 103 66.6%
Algunas veces 48 31.7%
Siempre 3 1.7%
Total 154 100.0%

Figura 6

Frecuencia de la dimensién expectativa

66.6%

31.7%

1.7%

Nunca Algunas veces Siempre

En la Tabla 10, el 49.2% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifestd que nunca es considerada la dimensién
confianza, mientras que el 49.7% manifiesta que algunas veces es

considerada y el 1.1% manifestd que siempre.
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Tabla 10
Frecuencia de la dimensién confianza

ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 76 49.2%
Algunas veces 77 49.7%
Siempre 1 1.1%
Total 154 100.0%
Figura 7

Frecuencia de la dimensién confianza

49.7%

1.1%
L

Nunca Algunas veces Siempre

En la Tabla 11, el 49.8% de los clientes de la financiera CrediScotia
sucursal Aguaytia, Ucayali, manifesté que nunca es considerada la dimension
valor percibido, mientras que el 49.2% manifiesta que algunas veces es

considerada y el 1.0% manifesto que siempre.
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Tabla 11
Frecuencia de la dimension valor percibido

ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 77 49.8%
Algunas veces 76 49.2%
Siempre 1 1.0%
Total 154 100.0%

Figura 8

Frecuencia de la dimensién valor percibido

49.8% 49.2%

1.0%

Nunca Algunas veces Siempre
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Prueba de normalidad

En la tabla 12, se aplicé la Prueba de Normalidad, para la variable

calidad del servicio y sus dimensiones: Fiabilidad, Seguridad y Empatia. Por

tratarse de una muestra de 154 elementos, se consideré la prueba

Kolmogorov - Smirnov. Se concluye que la distribucibn muestral es Normal,

porque Sig. = 0.000 < 0.05. Por tanto, se utilizara un estadigrafo paramétrico,

el coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 12

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la variable calidad del servicio y sus

Dimensiones

V1 D1 D2 D3
N 154 154 154 154
Pardmetros normales@b Media 51,27 16,13 15,33 19,80
Desv. Desviacion 5,669 2,313 1,744 2,436
Maximas diferencias extremas  Absoluto ,233 ,313 ,158 ,266
Positivo ,114 ,210 ,110 ,141
Negativo -,233 -,313 -,158 -,266
Estadistico de prueba ,233 ,313 ,158 ,266
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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En la tabla 13, se aplico la Prueba de Normalidad, para la variable
satisfaccion del cliente y sus dimensiones: Expectativas, Confianza y Valor
percibido. Por tratarse de una muestra de 154 elementos, se considero la
prueba Kolmogorov - Smirnov. Se concluye que la distribucién muestral es
Normal, porque Sig. = 0.000 < 0.05. Por tanto, se utilizara un estadigrafo

paramétrico, el coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 13
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la variable régimen laboral y sus
Dimensiones

V2 D1 D2 D3
N 154 154 154 154
Pardmetros normalesab Media 50,11 15,17 14,88 20,07
Desv. Desviacion 4,458 1,534 1,437 2,094
Maximas diferencias extremas  Absoluto ,145 ,153 ,187 ,167
Positivo ,108 ,114 ,100 ,111
Negativo -,145 -,153 -,187 -,167
Estadistico de prueba ,145 ,153 ,187 ,167
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccidn de significacion de Lilliefors.

A continuacién, se realiza la correlacion y confrontacion de las hipotesis.
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022.

En lo referente a las hipétesis estadisticas:

Ha: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022.
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En la Tabla 14, aceptamos la hipoétesis alterna porque Sig.<0.05 y

rechazamos la hipoétesis nula Existe relacion significativa entre calidad de

servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal

Aguaytia, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.834 estimado por el coeficiente de

correlacién de Pearson.

Tabla 14

Correlacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente

Calidad de servicio  Correlaciéon de Pearson 1 ,834

Sig. (bilateral) ,000

N 154 154
Satisfaccion del Correlacion de Pearson ,834" 1
cliente Sig. (bilateral) ,000

N 154 154

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En lo referente a la hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa

entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal

Aguaytia, Ucayali, 2022

En la Tabla 15, aceptamos la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y

rechazamos la hip6tesis nula. Existe relacion significativa entre fiabilidad y

satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali,

2022. Con un valor r = 0.751 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.
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Tabla 15
Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion del

Fiabilidad cliente
Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 , 751
Sig. (bilateral) ,005
N 154 154
Satisfaccion del Correlacion de Pearson , 751 1
cliente Sig. (bilateral) ,005
N 154 154

En lo referente a la hipotesis especifica 2: Existe relacion significativa

entre seguridad y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal

Aguaytia, Ucayali, 2022.

En la Tabla 16, aceptamos la hipoétesis alterna porque Sig.<0.05 y

rechazamos la hipotesis nula. Existe relacion significativa entre seguridad y

satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali,

2022. Con un valor r = 0.756 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.
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Tabla 16
Correlacion entre seguridad y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad cliente
Seguridad Correlacion de Pearson 1 , 756
Sig. (bilateral) ,001
N 154 154
Satisfaccion del cliente Correlacion de Pearson ,756 1
Sig. (bilateral) ,001
N 154 154

En lo referente a la hip6tesis especifica 3: Existe relacion significativa

entre empatia y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal

Aguaytia, Ucayali, 2022.

En la Tabla 17, aceptamos la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y

rechazamos la hipotesis nula. Existe relacion significativa entre empatia y

satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali,

2022. Con un valor r = 0.709 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.
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Tabla 17
Correlacion entre empatia y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia cliente
Empatia Correlacion de Pearson 1 , 709
Sig. (bilateral) ,003
N 154 154
Satisfaccion del Correlacion de Pearson ,709 1
cliente Sig. (bilateral) ,003
N 154 154

4.2. Discusion

La investigacion demostré que existe relacién significativa entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022.

Los resultados coinciden con Hernandez (2018) llegando a los mismos
resultados, que existe relacion significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. Asimismo, Meza (2020) obtuvo como resultado que si
hay una alta correlacién positiva entre la relacion de calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la entidad bancaria.

También contrasta con los resultados de Quispe y Terrones (2021)
quienes proponen una mejora de la calidad de servicio para reducir brechas
en asignacion de recursos y poder lograr la satisfaccion del cliente del rubro.

Finalmente, los resultados de Navarro y Rios (2020) establecen que
existe una relacién positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del mismo,
lo que significa que la eficiencia, el desarrollo de talentos, el trabajo en equipo
y la comunicacion con lo que opera la empresa contribuyen a una relacién

positiva mas alta y significativa con la calidad del servicio.

36



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- Se acepta la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipoétesis nula
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.834

estimado por el coeficiente de correlacion de Pearson.

- Se acepta la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula.
Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en la
financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.751
estimado por el coeficiente de correlacion de Pearson.

- Se acepta la hip6tesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula.
Existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente en la
financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.756

estimado por el coeficiente de correlacion de Pearson.

- Se acepta la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula.
Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del cliente en la
financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.709

estimado por el coeficiente de correlacién de Pearson.

37



Recomendaciones

- Serecomienda a la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, mejorar la
calidad de servicio, rimando las siguientes medidas: No haciendo esperar al
cliente, ser proactivo, evitar tramites mues extensos, ofrecer una gran
experiencia en todos los servicos que otorga, atencion personalizada, realizar
feedback a los clientes, medir y evaluar resultados y utilizar la tecnologia, con

todas estas acciones logramos la satisfaccién del cliente.

- Serecomienda a la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, mejorar la
fiabilidad a traves de: Cumplir con las promesas de plazos, el cliente se
‘programa” para una espera maxima (la prometida), también mostrar un
verdadero interés sincero en solucionar problemas a los cliente y realizar bien el
servicio la primera vez, con todas estas acciones logramos la satisfaccion del

cliente.

- Se recomienda a la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, mejorar
seguridad, a traves de: un manejo apropiado de los reglamentos internos de la
empresa, merchandising, pagos y cobros, escuchar al cliente y corregir sin
demora cualquier aspecto que reste seguridad, con todas estas acciones
logramos la satisfaccion del cliente.

- Serecomienda a la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, mejorar la
empatia, a traves de: Escuchar con atencion a los clientes, respeto, los clientes
son parte de la solucion, buscar intereses en comun, comprende sus prioridades,
no asumir lo percibido debemos preguntar y demostrar que importan, con todas

estas acciones logramos la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022
Autora: Ross Denis Montoya Aquino

seguridad y satisfaccion del
cliente en la financiera
CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022?

Determinar la relacion
que existe seguridad vy
satisfaccion del cliente
en la financiera
CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022

Existe relacion
significativa entre
seguridad y satisfaccion
del cliente en la financiera
CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022

Valor percibido

Apreciacion
Disposicion

Problema Objetivo Hipétesis Variables Metodologia
General General General Nombre Dimensiones Indicadores
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacion | Existe relacién Fiabilidad Promesa DISENO DE LA
calidad de servicio vy | que existe entre calidad | significativa entre calidad | V1: Cumplimiento | INVESTIGACION:
satisfaccion del cliente en la | de servicio y satisfaccion | de servicio y satisfaccion | Calidad de No experimental
financiera CrediScotia | del cliente en la | delcliente en la financiera | servicio 5 Aad Atencid
sucursal Aguaytia, Ucayali, | financiera  CrediScotia | CrediScotia sucursal egurida er.mon NIVEL DE
2022? sucursal Aguaytia, | Aguaytia, Ucayali, 2022 Rapidez INVESTIGACION:
Ucayali, 2022 Empatia Cognitiva Correlacional
Efectiva
TIPO DE
Problemas Especificos Objetivos Hipdtesis INVESTIGACION
Especificos Especificas Descriptivo
éCual es la relacidon entre | Determinar la relacién | Existe relacién Expectativas Referencia
fiabilidad y satisfaccién del | que existe entre | significativa entre Esperanza POBLACION: 720
cliente en la financiera | fiabilidad y satisfaccién | fiabilidad y satisfaccion clientes
CrediScotia sucursal | del cliente en la | delcliente en la financiera | V2:
Aguaytia, Ucayali, 2022? financiera  CrediScotia | CrediScotia sucursal | Satisfaccion  del | Confianza Habilidad MUESTRA: 154
sucursal Aguaytia, | Aguaytia, Ucayali, 2022 cliente Actitud clientes
éCudl es la relacion entre | Ucayali, 2022
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éCudl es la relacion entre
empatia y satisfaccion del
cliente en la financiera
CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022?

Determinar la relacién
gue existe entre empatia
y satisfaccién del cliente
en la financiera
CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022

Existe relacion
significativa entre empatia
y satisfaccion del cliente
en la financiera
CrediScotia sucursal
Aguaytia, Ucayali, 2022
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ANEXO 2: Instrumentos de aplicaciéon

Variable: Calidad de servicio

Le agradecemos contestar con mucha seriedad el presente cuestionario, marcando

cada una de las preguntas con una “X”, la encuesta es anénima y le pedimos que

responda todas las preguntas, teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

Siempre = 3, Algunas veces =2, Nunca= 1, segun corresponda a la realidad.

las cosas del cliente?

Ne 0 | o
PREGUNTAS S c Y g'
c S &
5 >4 0
pd < 30
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: FIABILIDAD
1 | ¢Cuando el centro de atencidn hace una promesa en cierto tiempo, lo cumplen? 1 2 3
2 | ¢Cuando usted tiene un problema, el centro de atencidn hace la promesa de 1 2 3
solucionarlo?
3 | éEl centro de atencion y los empleados dan el cumplimiento de realizar bien el 1 2 3
servicio?
4 | iLa entidad financiera cumple con lo que promete? 1 2 3
DIMENSION: SEGURIDAD
5 | éConsidera que la atencion para presentar un reclamo es rapida? 1 2 3
6 | éDurante la atencidn en la financiera se respeta la privacidad? 1 2 3
7 | éSiente seguridad cuando acude a realizar algun reclamo? 1 2 3
g | ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus 1 2 3
preguntas?
DIMENSION: EMPATIA
9 | éConsidera que el centro de atencién comprende su punto de vista? 1 2 3
10 | ¢El empleado del centro de atencidn se preocupa por sus necesidades? 1 2 3
11 | éEl centro de atencion es muy flexible para brindarle a usted un servicio? 1 2 3
12 | éEl centro de atencion acepta y comprende el punto de vista o modos de ver | 1 2 3

Gracias por su colaboracionijjj
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Variable: Satisfaccién del cliente

Le agradecemos contestar con mucha seriedad el presente cuestionario, marcando

cada una de las preguntas con una “X”, la encuesta es anénima y le pedimos que

responda todas las preguntas, teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

Siempre = 3, Algunas veces =2, Nunca= 1, segun corresponda a la realidad.

NO
n (&)
o o S
PREGUNTAS S c 9 g-
] o549 9
b < >0
VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION: EXPECTATIVAS
1 | éUsted tiene referencia que el personal de informes, orienta y explica de | 1 2 3
manera adecuada?
2 | éUsted tiene referencia que la atencidn es rédpida? 1 2 3
3 | éUsted tiene la esperanza que el tiempo de espera para el servicio sea | 1 2 3
satisfactorio?
4 | ¢Usted tiene la esperanza que todos los servicios cuenten con todo lo necesario | 1 2 3
para sentirse bien?
DIMENSION: CONFIANZA
5 | ¢Usted confia en la habilidad de los empleados de la financiera para resolver | 1 2 3
alguna duda?
6 | ¢La habilidad del centro de atencidn ofrecen un servicio rapido y de calidad? 1 2 3
7 | éConsidera que la actitud de los empleados de la financiera, trasmiten 1 2 3
confianza?
g8 | ¢Considera que la limpieza y comodidad de la sala de espera refleja una buena | 1 2 3
actitud de la financiera?
DIMENSION: VALOR PERCIBIDO
9 | éLa apreciacién general que usted tiene sobre la financiera es buena? 1 2 3
10 | iConsidera que la apreciacién de los servicios que brinda es de calidad? 1 2 3
11 | éUsted tiene la disposicidn de ser cliente permanente de la financiera? 1 2 3
12 | éConsidera que hay una buena disposicion de parte de los empleados de la 1 2 3

fiannciera?

Gracias por su colaboracionijjj
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ANEXO 2: Matriz de validaciéon

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

CRIETERIS DE EVALUACION
RELACION RELACION RELACION RELACION
@ ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE OBSERVACION
VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS & 2 VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR ITEM Y Y/o
g ;'I E DIMENSION E EITEM OPCION DE RECOMENDAQON
5 a = INDICADOR RESPUESTA
2 2 w
§ W st [NO [ si"[ NO | st [ NO | si [ NO
<
Promesa 1. éCuéndo el centro de atencién hace una
promesa en cierto tiempo, lo cumplen? / / - il
e 2, ¢{Cudndo usted tiene un problema, el
Fiabilidad centro de atencién hace la promesa de 2 % A /|
Vi solucionarlo?
2 Cumplimiento 3. ¢El centro de atencién y los empleados
CALIDAD dan .e.l cumplimiento de realizar bien el & P / A
DE servicio?
SERVICIO 4. ¢la entidad financiera cumple con lo
que promete? v i 7 |
Atencion 5. (Considera que la atencién para
presentar un reclamo es rapida? vl / | -
Seguridad 6. ¢Durante la atencidn en la financiera se
respeta la privacidad? ] & i
Rapidez 7. éSiente seguridad cuando acude a
realizar algtin reclamo? Pl 7
8. ilos empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a sus - A A
preguntas? /
Cognitiva 9. éConsidera que el centro de atencién .
comprende su punto de vista? Pl ol - -
Empatia 10. éEl empleado del centro de atencién se ¥ e
preocupa por sus necesidades? 1 -~




Efectiva "11. ¢El centro de atencién es muy flexible ) y =
para brindarle a usted un servicio? sl
12. ¢El centro de atencién acepta y
- 25|

comprende el punto de vista o modos de
ver las cosas del cliente?

b

NS Y5322 0

NOMBRE coMmPLETO: D)~ Ecopm - // v Uie EIFE f;kﬂ s K 011//-%;0'()
D
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Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

CRIETERIS DE EVALUACION

8 Mot | Towema | Mo | Tmema | ossemvacion
VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS a i VARIABLE ¥ DIMENSION INDICADOR ITEM ¥ Y/Oo
2 g E DIMENSION E E ITEM OPCION DE RECOMENDACION
E g - INDICADOR RESPUESTA
2 =
3 ] st NO | s1 No | st [ NnOo | s1 [ NnO
= -
Referencia 1. dUsted tiene referencia que el personal
de informes, orienta y explica de manera = / // 271
adecuada?
Expectativas 2. dUsted tiene referencia que la atencién
es rapida? G A P o .
Esperanza 3. éUsted tiene l|la esperanza que el
tiempo de espera para el servicio sea L
1
v2: satisfactorio? — — —
B 4. iUsted tiene la esperanza que todos
SATISFACCION los servicios cuenten con todo lo
—
AL CLIENTE necesarioc para sentirse bien? =) — —
= Habilidad 5. éUsted confia en la habilidad de los
empleados de la financiera para resolver Z1 ] — Lo
Confianza alguna duda?
6. iLa habilidad del centro de atencién
ofrecen un servicio rapido y de calidad? il i — =
Actitud 7. éConsidera que la actitud de los
empleados de la financiera, trasmiten B A ] s
confianza?
8. éConsidera que 1a limpieza v
comodidad de_ la sala de espera refleja A > ] >
una buena actitud de [a financiera?
Apreciacién 9. éLa apreciacién general que usted tiene e
sobre la financiera es buena? i == — il
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Valor 10. iConsidera que la apreciacién de los ) 5
percibido servicios que brinda es de calidad? 1 — 1 L3
Disposicién 11. éUsted tiene la disposicién de ser e B

cliente permanente de la financiera? B " e

12. iConsidera que hay una buena
disposicién de parte de los empleados de e - e -
la fiannciera?

. — ; <
NOMBRE COMPLETO: DI - ECOl- ﬂ (A V/ CeTEF lpn e5 Z o/v//f,df/’m
ONE OB ¢SH20

50



Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

CRIETERIS DE EVALUACION

« RELACION | RELACION | RELACION | RELACION
ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE OBSERVACION
Y MY Y/o
DIMENSION EMEM OPCIONDE | RECOMENDACION
RESPUESTA

VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS

Si | NO

NUNCA
ALGUNAS VEECES
SIEMPRE
’e
g
]
&
L]
g

Promesa 1. ¢Cuéndo el centro de atencién hace una
promesa en cierto tiempo, lo cumplen?

N
\\
X

2. éCuédndo usted tiene un problema, el
centro de atencién hace la promesa de
solucionarfo?

Fiabilidad

N\

vi: Cumplimiento 3. ¢El centro de atencién y los empleados

CALIDAD dan el cumplimiento de realizar bien el
DE servicio?

X

SERVICIO 4. ¢la entidad financiera cumple con lo
que promete?

Atencién 5. éConsidera que la atencién para
presentar un reclamo es rapida?

Seguridad 6. ¢Durante la atencién en la financiera se
respeta la privacidad?

Rapidez 7. é&Siente seguridad cuando acude a
realizar algin reclamo?

8. iLos empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a sus
preguntas?

SESTSININING S TR

Cognitiva 9. (Considera que el centro de atencién
comprende su punto de vista?

Empatia 10. ¢El empleado del centro de atencién se
preocupa por sus necesidades?

Efectiva 11. ¢El centro de atencién es muy flexible
para brindarle a usted un servicio?

R ORISR
SRR ENCOINININ I N T
NNMNENNNNAVANEN

X
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12. :El centro de atencién acepta y
comprende el punto de vista o modos de

ENEREN

ver las cosas del cli ? -

AL e 'h" L rAIA' v r‘.q‘.“L -‘I-':"(h 'fﬂv

- 2 (l",
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Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

CRIETERIS DE EVALUACION

VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

NUNCA

ALGUNAS VEECES

MEMY
OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION
v/o
RECOMENDACION

SATISFACCION
AL CLIENTE

Expectativas

Referencia

1. ¢{Usted tiene referencia que el personal
de informes, orienta y explica de manera
adecuada?

2. i{Usted tiene referencia que la atencién
es rapida?

Ay

.0

Esperanza

3. ¢Usted tiene la esperanza que el
tiempo de espera para el servicio sea
satisfactorio?

AY

N
NN

4. {Usted tiene la esperanza que todos
los servicios cuenten con todo Ilo
necesario para sentirse bien?

Confianza

Habilidad

5. ¢Usted confia en la habilidad de los
empleados de la financiera para resolver
| alguna duda?

)

6. {La habilidad del centro de atencién
ofrecen un servicio rdpido y de calidad?

x

Actitud

7. éConsidera que la actitud de los
empleados de la financiera, trasmiten
confianza?

LAY IR

8. (Considera que la limpieza vy
comodidad de la sala de espera refleja
una buena actitud de la financiera?

b

L

Apreciacion

9. ¢{La apreciacién general que usted tiene

sobre la financiera es buena?

N\

Y TS

\
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Valor

10. ¢Considera que la apreciacion de los

percibido servicios que brinda es de calidad? - i | al
Disposicién 11. éUsted tiene la disposicién de ser
cliente permanente de la financiera?” - - =] L4
12. ¢(Considera que hay una buena
disposicién de parte de los empleados de / s &
la flannciera?
an - . ~— ’ -
e F AN s T
o inn Awan (AN a4
I 2
Ll ‘.
|
» 2 o J
- | !
W J
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Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

CRIETERIS DE EVALUACION

NUNCA

ALGUNAS VEECES

SIEMPRE

RELACION RELACION RELACION RELACIGN
ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE

VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR TEmY

DIMENSION E EITEM OPCION DE

INDICADOR RESPUESTA

SI [ NO| SI | NO | SI | NO | SI | NO

OBSERVACION
Y/o
RECOMENDACION

V2:

SATISFACCION
AL CLIENTE

Expectativas

Referencia

1. ¢Usted tiene referencia que el personal
de informes, orienta y explica de manera
adecuada?

2. ¢Usted tiene referencia que la atencidn
es rapida?

Esperanza

3. ¢Usted tiene la esperanza que el
tiempo de espera para el servicio sea
satisfactorio?

4. ;Usted tiene la esperanza que todos
los servicios cuenten con todo lo
necesario para sentirse bien?

Confianza

Habilidad

5. ¢Usted confia en la habilidad de los
empleados de la financiera para resolver
alguna duda?

6. ¢La habilidad del centro de atencién
ofrecen un servicio répido y de calidad?

Actitud

7. iConsidera que la actitud de los
empleados de la financiera, trasmiten
confianza?

-
~
¥

o

8. ¢Considera que la limpieza y
comodidad de la sala de espera refleja
una buena actitud de la financiera?

Apreciacion

9. ¢La apreciacién general que usted tiene
sobre la financiera es buena? -
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10. éConsidera que la apreciacién de los _k

lidad? L c P z

servicios que brinda es de

Disposicién

11. dUsted tiene la disposicién de ser
cliente permanente de la financiera?

12. ¢Considera que hay una buena
disposicién de parte de los empleados de o ; <
la fiannciera?

NOMBRES Y APELLIDOS: MG DATRIA \EROMICA TORRES SAAGEDRA
DNI: Ue3gd OSq

FIRMA:
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Titulo: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la financiera CrediScotia sucursal Aguaytia, Ucayali, 2022

CRIETERIS DE EVALUACION

RELACION RELACIGN RELACION RELAGION
g e eene me | enme | OBSERVACION
ES D N INDICADORES ITEMS = o ¥ TEm v v/o
S = = DIMENSION E EITEM OPCIONDE | RECOMENDACION
S 2 = INDICADOR RESPUESTA
- § 2 st [NO [ s1 [ NO [ st [ NO [ siI | NO
= G
Promesa 1. éCuando el centro de atencidén hace una _// o A P
promesa en cierto tiempo, lo cumplen? ¥ B
2. éCuando usted tiene un problema, el
Fiabilidad centro de atencién hace la promesa de A L 7 =
) solucionarlo?
Vi Cumplimiento 3. ¢El centro de atencién y los empleados S
CALIDAD dan el cumplimiento de realizar bien el P 75
DE servicio? [
SERVICIO 4. ¢La entidad financiera cumple con lo . S b'/
que promete? " [
Atencion 5. 4iConsidera que I|a atencidén para 4 J » :
presentar un reclamo es rdpida? L L L il
Seguridad 6. éDurante la atencién en la financiera se ” o p
respeta la privacidad? o L L
Rapidez 7. 4Siente seguridad cuando acude a i - ;
realizar algin reclamo? L~ [ L s
8. ilos empleados tienen conocimientos |
suficientes para responder a sus P4 ¥ it 4/'
preguntas? . - | S .
Cognitiva 9. iConsidera que el centro de atencién . 5
mprende su punto de vista? . sl L~ o & s
Empatia 0. éEl empleado del centro de atencidn se
preocupa por sus r idades? [ / & ¢
Efectiva 11. éEl centro de atencién es muy flexible = <
para brindarle a usted un servicio? [ - L e
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12. &El centro de atencién acepta y
comprende el punto de vista o modos de
ver las cosas delcliente?

|

o}

X

e

NOMBRLS Y APLUDOS: & DMRiun WL ROACA TORES “ARE DR
[ TR ) R
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ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento

ALFA DE CRONBACH PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 43 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 43 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
711 12

ALFA DE CRONBACH PARA LA VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 43 100.0
Excluido2 0 .0
Total 43 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
, 708 12
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Base de datos

ANEXO 5

CALIDAD DE SERVICIO
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE PUCALLPA

0GyT - REPOSITORIO INSTITUCIONAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

Yo, Ross Denis Montoya Aauing
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ANEXO 7: Galeria de fotos
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