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RESUMEN
En el presente trabajo de investigacion que lleva como titulo “Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Cliente en el Area de Créditos del Grupo Econdémico CREDI APOYO S.A.C.
Huancayo — 2020”; donde que se propone como objetivo principal el de determinar cual es la
relacion que existe entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Area de Créditos

del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

La hipotesis general que se busca contrastar es el conocer si existe una relacion
significativa entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Area de Créditos del
Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020. Donde que la investigacion tiene
método cientifico como principal metodologia, el tipo de investigacion es aplicada y nivel es
correlacional ya que busca conocer la relacion que existe entre dos variables, el disefio es no
experimental. La poblacion seleccionada son los 70 clientes del Area de Créditos del Grupo
Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo, donde que la muestra seleccionada para la
investigacion es de 60 clientes seleccionados al azar; la técnica usada para la recoleccion de
datos es con la encuesta y el instrumento empleado es el cuestionario que consta de 17
preguntas para la variable Calidad del Servicio y 20 preguntas para la variable Satisfaccion del
Cliente; donde que se procesa mediante estudios estadisticos de chi-cuadrada y el grado de

correlacion con el coeficiente de Rho de Spearman.

Una vez finalizada la investigacion, se llega a la conclusion de que existe relacion
directamente perfecta entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en el Area de
Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020, con un valor de

correlacion de R=0,952; siendo dicha relacion significativa con un valor de p = 0.000.

Palabras Claves: Calidad del Servicio, Satisfaccion del Usuario, Correlacion Rho Spearman.



XXiv

ABSTRACT
In this research paper entitled "Quality of Service and Customer Satisfaction in the
Credit Area of Economic Group Credi Apoyo S.A.C. Huancayo - 2020"; where it is proposed
as main objective to determine what is the relationship that exists between Quality of Service
and Customer Satisfaction in the Area of Credits of the Economic Group Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo - 2020.

The general hypothesis that is sought to contrast is to know if there is a significant
relationship between Quality of Service and Customer Satisfaction in the Area of Credits of
the Economic Group Credi Apoyo S.A.C. Huancayo - 2020. Where the research has scientific
method as main methodology, the type of research is applied and level is correlational since it
seeks to know the relationship that exists between two variables, the design is not experimental.
The selected population are the 70 clients of the Credit Area of the Economic Group Credi
Apoyo S.A.C. Huancayo, where the sample selected for research is 60 customers randomly
selected; the technique used for data collection is with the survey and the instrument used is
the questionnaire consisting of 17 questions for the variable Quality of Service and 20 questions
for the variable Customer Satisfaction; where it is processed by statistical studies of chi-square

and degree of correlation with Spearman’s Rho coefficient.

Once the research is completed, it is concluded that there is a direct perfect relationship
between the Quality of Service and Customer Satisfaction in the Credit Area of the Credi
Apoyo Economic Group S.A.C. Huancayo - 2020, with a correlation value of R=0,952; such

relationship being significant with a value of p = 0,000.

Key Words: Quality of Service, User Satisfaction, Rho Spearman Correlation
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INTRODUCCION
El presente andlisis de averiguacion pretende otorgar un entendimiento sobre la
percepcion de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el grupo econémico Credi
Apoyo S.A.C. Huancayo, con sede en el distrito de Sicaya en el afio 2020. Este asunto de
esencial trascendencia y no posee alguna diferencia si apuntamos a una organizacion publica o

privada.

Teniendo presente la coyuntura por la que estamos atravesando, es con respecto al

Coronavirus y esta en que esta repercutiendo para brindar una buena calidad de servicio.

Se esta teniendo presente algo bastante fundamental en la averiguacién como es la

calidad de servicio, que se brinda hacia los consumidores externos.

Nos enfocamos en recuperar informacion de la organizacion para lograr tener una vision
de como se trabaja con el comprador dia a dia en las tareas diarios y de esta forma obtener
resultados para lograr ver donde permanecen las fortalezas de la organizacion o ademas sus

debilidades para lograr ofrecer una solucion méas concreta.

La satisfaccion del comprador externo es un punto fundamental al que se tiene que
manejar con cuidado, debido a que si el cliente esta satisfecho supone que el grupo econémico
Credi Apoyo, visualizara superiores rendimientos y utilidades a Analizar los procesos de

Calidad de Servicio en el &rea de operaciones; la misma, que comprende como sigue:

El capitulo I Se desarrollara y definiran la problematica y el problema general, del cual
podremos definir la realidad Problematica y la formulacion del problema, la justificacion y

objetivos del proyecto.

El capitulo 11 se desarrollara los antecedentes de la investigacion que contiene las tesis

nacionales e internacionales, las cuales fundamentan, técnica, cientifica y humanista. Las
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cuales son descritas en las bases tedricas justificacion de la investigacion y la problematica que

comprende la realidad y la formulacion del problema hipdtesis y objetivos de investigacion.

El capitulo 111 Se desarrollara la hipotesis general y especificas y se describiran las

variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente.

El capitulo IV Se desarrollard el marco metodologico en el cual se expondra las
variables, la operacionalizacién de variables. (metodologia, tipo de estudio, disefio de

investigacion).

El capitulo V Aqui se desarrollaré la descripcion de los resultados y el procesamiento
de la informacion obtenida al aplicarse los instrumentos de investigacion, donde que se explica

la aplicacion de las pruebas de fiabilidad y correlacion.

En la siguiente seccion se podra visualizar el andlisis y discusion de los resultados, la
bibliografia usada en todo el proyecto de investigacion el cual nos servira como antecedentes

y conocimiento que nos permitira el desarrollo del ya antes mencionado proyecto.
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CAPITULO I
PLATEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la Realidad Problemética
En la actualidad, entre ciertos desafios que tienen la posibilidad de tener en cuenta
para las entidades financieras peruanas, es tener en cuenta como esté la calidad del servicio
financiero y satisfaccion del cliente como cual es precio que se debe costear para lograr

entrar a competir en el mercado.

Este es el componente que nos diferencia ante la competencia, y un factor
imprescindible para sobrevivir en el mercado. De esta forma las organizaciones financieras
que se encuentren conforme las exigencias del cliente con la calidad, estas van a poder

conseguir conservar cierta virtud sobre su competencia directa.

En esta averiguacion analizaremos la calidad del servicio y la satisfaccion del
comprador bancario externo los mismos que establecen una legitima posibilidad para
mejorar el enfoque contrincante de las entidades bancarias por medio de la importancia de
la calidad del servicio como un recurso de virtud competitiva. Por esto, establecemos 2
fines especificos como son primero detectar el grado de satisfaccion del cliente del Grupo
economico Credi Apoyo relacionadas hacia el servicio y analizar su grado de la magnitud
SERVQUAL para de esta forma poder asemejar el grado con méas grande indice ente la
expectativa y la percepcion, que observaron los consumidores como servicio recibido por
el Grupo econémico Credi Apoyo. La funcién de una compafiia para producir utilidades
se origina de la percepcion general que dan los colaboradores a sus consumidores; los
senderos para crear esta impresion son la efectividad de los bienes y servicios que los
empleados comercializan y del tamafio de la calidad que son capaces de situar en sus

interrelaciones con los consumidores.
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Hace referencia ademas que todos los miembros de la organizacion, a partir del
gerente hasta el que obtiene el pago minimo influye en la fama del grupo econémico. Hay
organizaciones que invierten en tacticas de medios de comunicacion para atraer a los
consumidores, no obstante, no cumple con las expectativas que producen lo cual provoca
que migren a la competencia; por consiguiente, si esas organizaciones se preocupan por
dar un Optimo servicio y por hacer que sus consumidores se sientan que son algo
especiales, anhelados y estimados, podrian conservar a todos sus consumidores que con su
publicidad los consigue atraer ahora esto sumado a la coyuntura y las diversos problemas

que existen.

Se pretende dotar de condiciones necesarias para tener la calificacion de
investigacion aplicada, la razén del porque su desarrollo, en el tema conceptual o tedrica
este se inclina al conocimiento de la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente, de
esta manera determinamos describir y cual es la relacion de ambas variables con el uso de

una encuesta.
En esta situacion se plantea la siguiente interrogante:

¢ Cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020?

Delimitacion del Problema
1.2.1. Delimitacion espacial
La investigacion, realizara en el ambito de la entidad privada, Area de

Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

1.2.2. Delimitacion temporal
El proyecto de investigacion se realizo de la fecha siguiente el mes de octubre

del 2019 hasta el mes de abril del 2020, esto permitird la obtencion de resultados
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reales y beneficiosos para Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.

1.3. Formulacion del Problema
1.3.1.Problema general
¢Cual es la relacion gue existe entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo

— 20207

1.3.2. Problemas especificos
1. ;Cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Calidad funcional
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.
Huancayo — 20207
2. ¢Cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Calidad técnica
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.
Huancayo — 20207
3. ¢(Cudl es larelacion que existe entre Calidad de Servicio y Valor percibido en el
Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020?
4. ¢Cual es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Confianza en el Area
de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020?
5. ¢Cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Expectativa en el

Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020?

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Justificacion social
En este trabajo de investigaciébn mostramos la importancia del analisis de

aplicar y recomendar la integracién de la Calidad de servicio y la satisfaccion del
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cliente, de tal forma que se necesitd identificar la problematica que hay en el Area
de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo, por lo cual se
planteara controlar las actividades y operaciones realizadas por esta area, y sus

disposiciones.

Este proyecto busca el beneficio directo a sus clientes con el manejo eficiente

de esta area.

1.4.2. Justificacion tedrica
Esta investigacion se elabora a fin de reducir las deficiencias que existen en
cuanto a la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente, del Grupo Econémico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo.

1.4.3. Justificacion metodologica
Este estudio es de suma importancia y valiosa porque se aplica métodos,
procedimientos, técnicas de investigacion cientifica, se mide los niveles de gestion

de la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

El método de estudio es basico el cual determinara el uso de un conjunto de
estos métodos especificos utilizando las técnicas de la descripcion, observacion,

correlacion y explicacion.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Determinar cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.
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1.5.2. Objetivos especificos

1.

Determinar cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Calidad
funcional percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020.

Determinar cuél es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Calidad
técnica percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020.

Determinar cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Valor
percibido en el Area de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C.
Huancayo — 2020.

Determinar cudl es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Confianza
en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo
—2020.

Determinar cual es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y
Expectativa en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del Estudio
2.1.1. Ambito nacional.
Garcia & Maldonado (2020) Tesis “Percepcion de la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente Externo en el Banco Scotiabank Jaén 2019”. Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. De la Universidad Sefior

de Sipan.

Garcia & Maldonado (2020) afirma lo siguiente:

La presente investigacion tiene por objetivo determinar el nivel de calidad del
servicio y satisfaccion que perciben los clientes externos mediante la escala
SERVQUAL en la agencia del Banco Scotiabank de la sede de Jaén en el afio 2018.
Como bien sabemos la entidad donde se desarrolld esta investigacion se dedica al
rubro de servicios financieros y que cuenta con una alta competencia en la provincia
antes mencionada. 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, evalud la satisfaccion
pregunta por pregunta la cual estd en relacién directa a la obtencion de los puntos
maximos o eficaces por pregunta, posteriormente se realiza un célculo de la variable
satisfaccion analizada por cada una de sus dimensiones. Las dimensiones que
corresponden a la escala SERVQUAL son cinco: elementos tangibles, fiables,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El estudio parte determinando el nivel
de calidad del servicio que perciben los clientes mediante la escala SERVQUAL. Al

realizar el test al 100% de los colaboradores todos coinciden en tener una
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satisfaccion alta en todas las dimensiones analizadas. Con ello se descarta la
hipo6tesis de investigacion presentada, la percepcion de los clientes del banco
Scotiabank en la calidad de servicio es baja. 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.

Quispe & Terrones (2021) Tesis titulada. “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Banco BBVA — Oficina Central, Lima 2020”. Para optar el Grado

Académico en administracién. Universidad Sefior de Sipan.

Quispe & Terrones (2021) afirma lo siguiente:

El presente proyecto de tesis, permite comprender la importancia de la calidad de
servicio que brinda una entidad bancaria y, a su vez, de qué manera repercute en la
satisfaccion del cliente. De este modo, el estudio busca reducir brechas de
desigualdad de oportunidades para la sociedad peruana, las cuales estan enfocadas
directamente a los objetivos de desarrollo sostenible 9 y 16 vinculadas a la industria
e instituciones solidas. Asimismo, el presente estudio tiene como objetivo general
determinar de qué manera se relacionan la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del Banco BBVA - oficina central, Lima 2020; por otro lado, hipotéticamente
se relaciona en forma directa positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del banco BBVA- oficina central, Lima 2020. Cabe sefalar, que la presente
investigacion es de tipo basica con enfoque cuantitativo, en funcién 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

tamafo de la muestra es de tipo probabilistico aleatorio simple; es decir, consta de
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clientes de la oficina central del Banco BBVA, Lima 2020, cuyas edades sean de 18
afios en adelante y de cualquier sexo; para lo cual, se aplicé la férmula de poblacién
indefinida y se obtuvo un tamafio 6ptimo de 384 personas. En cuanto a la recoleccion
de datos se realiza mediante un cuestionario SERVQUAL tanto para la calidad de
servicio como para la satisfaccion del cliente; este instrumento consta de 33 items y
su escala de medicion es de Likert. 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 asignacion de recursos y poder lograr la

satisfaccion del cliente del rubro.

Magallanes (2020) Tesis titulada “La Satisfaccion del Cliente Pyme vy
Emprendimiento Digital del Banco de Crédito del Peru (BCP)” Tesis para optar el

titulo profesional de Maestra en Administracion de Negocios - MBA.

Magallanes (2020) afirma lo siguiente:

El siguiente estudio tiene como intencidn ser una herramienta en las entidades
financieras que necesitan mejorar el nivel de satisfaccion del cliente y su relacién
con el emprendimiento digital en el mercado actual, en el cual se determiné las
dimensiones necesarias sobre los productos que contribuyen a incrementar los
niveles de satisfaccion en los bancos. El disefio utilizado es de tipo no experimental,
se realizé un trabajo de campo con el desarrollo de 368 encuestas, donde se analiz6
el estado del emprendimiento digital frente a los nuevos nichos de mercado, dada la
competitividad empresarial que se ofrece en el mundo pyme. Asimismo, se realizé
una revision de la literatura, de referencias bibliograficas, estudios de investigacion
y revistas especializadas que permitieron conocer mas alla del término satisfaccion

y bajo qué condiciones se llega a ella. Finalmente, se determind que la variable
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satisfaccion del cliente est asociada directamente con el emprendimiento digital del
banco BCP, siendo una herramienta primordial en la apreciacion del usuario y la

atencion que espera recibir en agencia.

Espinoza (2021) Tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion en clientes del
area comercial del Banco de Crédito del Peru, Tarapoto - 2020, Para optar el
grado de Maestra en Administracion de Negocios — MBA. en la Universidad Cesar

Vallejo.

Espinoza (2021) afirma lo siguiente:

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion en clientes del area comercial del Banco de Crédito del
Per, Tarapoto - 2020. La investigacion fue de tipo bésica y disefio no
experimental, descriptiva correlacional. La poblacion estuvo conformada por 650
clientes obteniéndose una muestra de 84 clientes. La técnica que se utilizo fue la
encuesta y como instrumentos dos cuestionarios. Los principales resultados de la
investigacién mostraron el nivel de la calidad de servicio segln las expectativas
fueron evaluados como 58.33% medio, 21.43% bajo y 20.24% alto. El nivel de la
calidad de servicio segun la percepcién fue considerado como 51.19% medio,
29.76% bajo, y 19.05% alto. La relacion entre las expectativas y percepcion de la
calidad de servicio fue de una correlacion positiva moderada con un Rho de
Spearman de 0.522 y un P — Valor de 0.000. La dimension de la calidad de servicio
que tiene menor relacion con la satisfaccion del cliente fue la empatia con un Rho
Spearman de -0.041. La principal conclusion fue que existe relacion significativa
entre las variables con un p — valor fue de 0.003 menor a 0.01 asimismo se trata de

una correlacion positiva baja.
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Acufia (2020) En su tesis “Atributos de la Calidad del Servicio y su Impacto en la
Satisfaccion del Cliente del Banco de la Nacion, Agencia N° 2, En El Distrito De
Punchana-2018.”; Para optar el Titulo Profesional de Licenciado en

Administracion. en la Universidad Privada de la Selva Peruana.

Acufa (2020) afirma lo siguiente:

La presente investigacion denominada Atributos de la Calidad del Servicio y su
impacto en la Satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia N°2, en el
distrito de Punchana — 2018. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre los
atributos de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion, Agencia N° 2, Distrito de Punchana. En la metodologia se
utilizo la investigacion descriptiva, de tipo correlacional, disefio no experimental;
los datos fueron recolectados en un solo momento y en un tiempo Unico, la muestra
estaba conformada por 384 usuarios siendo el muestreo probabilistico aleatorio
simple. En conclusién, se confirma la relacion que existe entre los atributos de la
calidad del servicio y la impacto en la satisfaccion del cliente del Banco de la
Nacion, Agencia N° 2 en el distrito de Punchana — 2018; 143 (37,2%) clientes
perciben que los atributos de la calidad de servicio son de mediana calidad, se
infiere que un determinado grupo de usuarios se siente insatisfecho, no perciben el
impacto de los atributos de la calidad de servicio. Las variables en estudio si estan
relacionadas estadisticamente de manera directa y positiva, de acuerdo con la
prueba chi cuadrada (X2 t(2x2)) = 3.84 < X2 ¢ = 21,775, y el p-valor = 0.000 # de
nivel de significancia alfa. Los clientes aprecian de manera integral a los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, y la empatia son de mediana calidad,

y la seguridad es de alta calidad y es la de mayor valoracién.
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2.1.2. Ambito internacional
Veladsquez (2022) Tesis titulada “Calidad del servicio financiero de
corresponsales no bancarios en la banca privada desde la Norma ISO 9001:2015”

Tesis para optar el grado de Magister en Sistemas de Gestion de Calidad.

Velasquez (2022) afirma lo siguiente:

La investigacion de este trabajo se la realiz6 para lograr identificar la evidencia asi
como también la posibilidad de la aplicabilidad de la norma ISO 9001-2015 en los
servicios financieros que ofrecen los nuevos canales de atencion masiva llamados
Corresponsales No Bancarios, mismos que se denominan de aqui en adelante CNB.
Se trata de una investigacion tedrica que utilizo fuentes cientificas de consultas
como articulos cientificos, manuales de entes de control, Norma ISO y leyes junto
con sus marcos regulatorios, es decir, la informacion se obtiene de la observacion,
andlisis y comprension documental del material anteriormente descrito. Los CNB
funcionan con el apoyo, patrocinio y en representacion de las Entidades Financieras
legalmente reconocidas en el Ecuador. Es por esta razon que se genera discusion
sobre la masificacion del servicio de CNB generando inclusion con sectores no
bancarizados y a la misma vez exigiendo pardmetros de calidad en dichos locales;
Como resultado se determina que son pocos bancos que han incurrido en la
prestacion de servicios por medio de CNB, no se encuentra masificado este servicio
y no tiene la cobertura deseada, no existe el enfoque con calidad al servicio y las
instituciones financieras si cumplen con parametros exigidos por Organos

reguladores (P. xiii).
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Tapia (2022) tesis titulada “Calidad del servicio financiero de corresponsales no
bancarios en la banca privada desde la Norma 1SO 9001:2015”. Tesis para optar el
titulo de Magister en Sistemas de Gestion de Calidad. Universidad Central del

Ecuador.

Tapia (2022) afirma lo siguiente:

La investigacion de este trabajo se la realizé para lograr identificar la evidencia asi
como también la posibilidad de la aplicabilidad de la norma 1SO 9001-2015 en los
servicios financieros que ofrecen los nuevos canales de atencién masiva llamados
Corresponsales No Bancarios, mismos que se denominan de aqui en adelante CNB.
Se trata de una investigacion teorica que utilizo fuentes cientificas de consultas como
articulos cientificos, manuales de entes de control, Norma ISO y leyes junto con sus
marcos regulatorios, es decir, la informacidn se obtiene de la observacion, analisis y
comprension documental del material anteriormente descrito. Los CNB funcionan
con el apoyo, patrocinio y en representacion de las Entidades Financieras legalmente
reconocidas en el Ecuador. Es por esta razon que se genera discusién sobre la
masificacion del servicio de CNB generando inclusion con sectores no bancarizados
y a la misma vez exigiendo parametros de calidad en dichos locales; Como resultado
se determina que son pocos bancos que han incurrido en la prestacion de servicios
por medio de CNB, no se encuentra masificado este servicio y no tiene la cobertura
deseada, no existe el enfoque con calidad al servicio y las instituciones financieras

si cumplen con parametros exigidos por 6rganos reguladores.

Delgadillo (2020) En su tesis “Estrategias de Medicion para la Satisfaccion del
Cliente en las Entidades Financieras”; Para optar el grado de Doctora en

administracion, sustentado en la Universidad Militar Nueva Granada.
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Delgadillo (2020) afirma lo siguiente:

Actualmente las entidades financieras tienen una reputacion baja con respecto al
servicio al cliente, por este motivo es indispensable conocer las diferentes
estrategias de medicion para la satisfaccion del cliente. Lo anterior tiene lugar a
partir de una revision literaria de 23 documentos encontrados en las bases de datos
Redalyc, Springer, Scielo, en el periodo de tiempo entre los afios 2014-2020, con
base en los criterios previamente definidos. Los resultados muestran las principales
definiciones de servicio al cliente y satisfaccion del cliente con enfoque en las
entidades financieras. Ademas, se destaca la importancia e impacto a nivel
nacional, teniendo en cuenta las estrategias mas utilizadas para la medicién de la
satisfaccion del cliente, como son las encuestas, los indicadores, la escala
percepcion, entre otras, mostrando sus beneficios y formas de aplicacion.
Finalmente, se reconocen como aspectos relevantes en la medicion de la
satisfaccion del cliente en el sector financiero la empatia, la seguridad y la
influencia, teniendo como indicadores de medicion el NPS y el modelo Servqual,
puesto que poseen herramientas para la solucién de los problemas de las entidades

financieras (P. 2).

Oviedo (2021) En su tesis “Calidad del Servicio en las entidades financieras
ecuatorianas. Una perspectiva desde los grupos de interés” Ciencias de

Econdmicas y Empresariales Articulo de investigacion.

Oviedo (2021) afirma lo siguiente:

Se busca determinar la calidad de los servicios que ofrecen las instituciones
financieras segun los grupos de interés de la ciudad de Portoviejo, entre octubre

2020 y marzo 2021. El estudio es de naturaleza mixta y de corte transversal con un
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paradigma constructivista. Para la recoleccion de datos, se encuestd a 415
participantes de diferentes grupos de interés en Portoviejo. Adicionalmente, se
Ilevd a cabo entrevistas a profundidad con funcionarios de los grupos de interés.
Los datos recabados permiten identificar que el grado de satisfaccion que perciben
los clientes y grupos de interés frente a los servicios brindados por las entidades
financieras son buenos, muy buenos y excelentes en su mayoria. No obstante, se
identificoO también una minoria que percibe la calidad de estos servicios como
regular o mala. Todos los servicios prestados por las entidades financieras estan
sujetos a perfeccionamiento a través de acciones especificas que deben considerar

estas instituciones (P. 861).

Arguello (2019) Tesis “La Calidad del Servicio Bancario en un Contexto Post-
Crisis: Efectos Emocionales en el Cliente Sobre su Comportamiento”. Para optar

en titulo de doctor/a por la Universitat Jaume.

Arguello (2019) afirma lo siguiente:

La defensa del modelo propuesto nos remonta a una prolifera literatura que desde
un contexto de crisis y post-crisis analiza el comportamiento del cliente bancario
hasta convertirlo en toda una corriente de investigacion que, desde la perspectiva
del marketing relacional, analiza los determinantes que son valorados por el cliente,
percibidos como fundamentales para el desarrollo de la calidad, asi como todo el
espectro emocional que en el desempefio del “momento de verdad” el cliente
experimenta en el contacto con la entidad bancaria generando 0 no un compromiso
y abogacia (Estrada et al., 2014, 2018; Monferrer et al., 2016). Asi, llegado a este
punto y antes de detenernos en los hallazgos obtenidos en la tesis, consideramos

importante enmarcar el contexto literario que sustenta la misma lo que nos lleva a
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abordar brevemente el enfoque marketing relacional imperante en las politicas

empresariales de la banca espafiola (P. 240).

A nivel gerencial, las conclusiones de esta tesis aportan una serie de medidas que
seran Utiles para los directivos de marketing del sector bancario espafiol al servirles
de orientacion a la hora de definir y planificar sobre aquellas variables que el cliente
valora y aprecia. En este sentido resaltar la importancia que supone controlar
aquellas dimensiones de la calidad que afecten directamente a la prestacion del
“momento de la verdad” en la oficina bancaria ya que, tal y como demuestran los
resultados de esta investigacion, son aspectos cruciales en la estrategia relacional
de las instituciones financieras. Asi, las diferentes dimensiones de la calidad del
servicio desempefian un papel determinante en la generacion de emociones del

cliente que influyen en el compromiso y abogacia del cliente (P. 246).

2.2. Bases Teoricas
2.2.1.Calidad de servicio
Segln (Duque Oliva, 2005). “A principios del siglo XX, nace la inspeccion
de la calidad cuando Frederik Winston Taylor, precursor de la administracion
cientifica, define la division de funciones y separacion entre la planificacion y la
ejecucion de la empresa; de esta manera se diferencia entre las personas que ejecutan
tareas y las que controlan; la inspeccion aparece como necesidad de producir

componentes intercambiables” ...

Segun (Duque Oliva, 2005). Las percepciones de la calidad y los juicios de
satisfaccion han sido reconocidos como aspectos fundamentales para explicar las

conductas deseables del consumidor”.
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Segln (REA, 2020).”El diccionario de la Real Academia Espafiola define
servicio (del latin servitium) como accion y efecto de servir, como servicio
doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. En términos mas

aplicados, servicio es definido”.

Segun (Navarro, 2005). “Un tipo de bien econdémico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que

produce servicios”. (p. 185).

Segun (Davila, 1995) “Es el trabajo realizado para otras personas, (servicio)”.

(p. 25).

Segin (Fisher, 1994). “Es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las

ventas”. (p. 175).

Segln (Alvarez, 2004). “Es cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler,

1997, p. 656).

Segun (Alvarez, 2004). “El desarrollo de las organizaciones logisticas y de
la competencia en este sector ha permitido la evolucion de los servicios logisticos
mas alla del cumplimiento de tiempos de entrega. Actualmente existe la necesidad
de ofrecer servicios diferenciados con respecto a los de competidores y o también de
servicios sustitutos que cada dia tratan de desplazar los servicios logisticos

tradicionales.

Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los

beneficios que producen satisfaccion a un consumidor™ ...
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Como fundamento inicial se examinan las siguientes definiciones de servicio

al cliente:

Segun (Diaz, 2011 ). “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y

la reputacion del mismo”. (Horovitz, 1990, p. 7).

Segun (Diaz, 2011 ). “La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
es una de las principales areas de estudio del comportamiento de los consumidores
y usuarios, dado que el rendimiento de las organizaciones de servicios es valorado
por las propias personas que adquieren estos bienes de consumo. Por ello, los
estudios de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los consumidores y
usuarios, tiene en comun la importancia del punto de vista de los clientes al valorar

el producto y el servicio que proporciona la propia organizacion” ...

Segun (Dugue Oliva, 2005). “Aquella actividad que relaciona la empresa con

el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad”. (Peel, 1993, p.

24).

Segin (Duque Oliva, 2005) “El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con
los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion
se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” ...

“El servicio al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto, originan

una relacion” (Gaither, 1983, p. 123).

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea

la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio
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de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).

Segun (Duque Oliva, 2005). “El concepto de ciclo de servicio ayuda a los
miembros de las organizaciones a ofrecer asistencia a los clientes, permitiéndoles
organizar las imagenes mentales de lo que ocurre. Como se observa en el gréafico 1,
la construccion basica del servicio ya no solo es tarea del empleado, sino que ahora
se convierte en lo que Albretch llama “un momento de verdad” (representado por los
puntos en el grafico), controlado por cada empleado y/o sistema que tenga contacto
con el cliente. Un momento de verdad es cualquier situacién en la que el cliente se
pone en contacto con algln aspecto de la organizacion y obtiene una impresion sobre
la calidad de su servicio (definida por Gronroos como elementos del process of

service delivery, PSD)” ...

2.2.1.1. Modelos de la calidad de servicio.

A. Modelo SERVQUAL (service quality):

Segn. “Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) fueron los
creadores de este modelo. Su objetivo principal para desarrollar el
modelo de acuerdo con Curry y Sinclair (2002), era tener un estandar y
una herramienta confiable que se puede utilizar para medir la calidad del
servicio en diferentes sectores de servicios. SERVQUAL es una de las
herramientas utilizadas para medir la calidad del servicio en general y en
la industria bancaria especificamente segun Buttle (1996).
Originalmente fue desarrollado con diez dimensiones o atributos de
calidad de servicio. Sin embargo, en su articulo disminuyeron las

dimensiones a cinco, a saber, tangibles, confiabilidad, Receptividad,
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seguridad y empatia. Este modelo consta de cinco dimensiones de

calidad de servicio y son”

2.2.1.2. Dimensiones de la variable independiente: Calidad de servicio.
- Seguridad.
- Tangibles.
- Fiabilidad.
- Respuesta.

- Empatia.

2.2.2. Satisfaccion del cliente
Segun (Alfonso Martinez, 2010) “Objetivo proponer un modelo para el
despliegue de procesos formativos de competencias comerciales bésicas, que
permitan elevar las aptitudes de las personas que tienen contacto con los clientes a
un nivel en donde el servicio sea parte efectiva del marketing relacional, cuyo
resultado sera el mantenimiento y ampliacion del volumen de clientes a la par con el

incremento de la generacion de valor del cliente para las organizaciones” ...

Segun  (https://www.virtuniversidad.com/, 2013). “Los servicios son
acciones, procesos y ejecuciones que nosotros efectuamos para fidelizar a nuestros
clientes, se debe entender al servicio no solo a las empresas que engloban en este
sentido, pues en una empresa de productos el servicio forma parte de este producto
por ejemplo en una compafia de cosméticos se entrega el producto pero el servicio
se lo puede percibir en el empaque, calidad del producto, el contacto que hay entre
vendedor-cliente, es por ello que la mayoria de veces nos encontramos con la frase

los bienes ofrecen un servicio”...
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Segun (Dalongaro, 2014). “Invertir en la lealtad de los clientes es de gran
importancia para el éxito de los supermercados en el largo plazo, porque el continuo
retorno de los clientes es necesario para el crecimiento y el impulso de los negocios

del supermercadismo” ...
SATISFACCION DEL CLIENTE = PERCEPCIONES - EXPECTATIVAS

Segun (Mora Contreras, 2011). “La complejidad de factores que definen y
relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor ha servido de base
para el desarrollo de modelos multidimensionales que permiten evaluar esta relacion.
Este articulo muestra los fundamentos basicos de los conceptos de satisfaccion e
insatisfaccion, para abordar posteriormente los dos principales modelos de medicién
de la calidad (del servicio). Asi mismo se plantea una discusion critica en torno a

dichos modelos” ...

Segln (Gonzalez Bolea, 2007). “Como se puede comprobar, no aspira a
convertirse en un tratado tedrico sino todo lo contrario; se ha intentado conseguir un
manual eminentemente préactico, de forma que aquellas organizaciones interesadas
puedan adquirir los conocimientos basicos para poder aplicar, de manera

fundamentada, un método que les permita medir la satisfaccion de sus clientes” ...

2.2.2.1. Teorias de satisfaccion del cliente.

Segun (Keller, 2005). “Nos dice que el bienestar hacia el usuario en
un resultado de dos sentimientos que tienen los clientes que son: la
sensacion de placer o lo contrario la sensacion de decepcion, esto es
resultado de dos experiencias, primero esta cuando adquiere el producto y
sus beneficios previos y segundo cuando ya tiene los resultados reales. Si

por alguna razon los resultados que esperaba la persona no superan sus
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expectativas este quedara insatisfecho y es posible que no vuelva a comprar
mas. Sin embargo, no todo es malo, si los resultados del bien o servicio
adquirido son superiores a sus expectativas el cliente quedara encantado

que volverd a comprar en un futuro y se estara ademas fidelizando” ...

Segun (ZEITHAML, 1974). “La satisfaccion al cliente es el valor o
juicio que las personas dan al producto o servicio en si, ademas proporciona
un nivel placentero y de emociones con respecto al consumo es decir si
respondio a sus necesidades y expectativas. Se encuentra los siguientes

elementos”.

Importancia.

Segun (ZEITHAML, 1974) “Es importante hablar del servicio, pues
este se encuentra implicito en cualquier actividad comercial por ejemplo en
el caso de que acudamos a una tienda esperamos recibir el mejor servicio,
sea en rapidez, amabilidad, etc; lo mismo ocurre cuando visitamos una
pagina virtual esperamos que esta sea rapida, de facil comprensién que nos
ofrezca garantia y confidencialidad en el momento del pago, en definitiva
todos esperamos que “se nos trate como un rey” pues una mala experiencia
hace que la percepcidon sobre dicho establecimiento decaiga, y genera lo que
se conoce como ‘“‘comunicacion boca a boca”, y los empresarios saben que

esto representa una pérdida para la institucion” ...

Entender la situacion del cliente.
Los colaboradores deben tener un trato especial de manera

personalizada lo cual demostrard el interés por comprender sus necesidades
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y situacién, el cliente necesita ser escuchado, que sus inquietudes sean

explicadas.

Segun (ZEITHAML, 1974) “Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno, por lo que las
empresas han optado por dar mayor énfasis en cuanto al servicio al cliente.
Se ha observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben,
algunas personas dejan de comprar un producto o servicio por las fallas en
la informacidn que se les proporciona por parte del personal encargado de
atender a los compradores, ante esta realidad, se hace necesario que la
atencion al cliente sea de la mas alta calidad, asi como también la
informacion que se brinda, y el trato humano y técnico con el que va a

establecer en una relacion comercial” ...

A. Rendimiento percibido:

Segin (ZEITHAML, 1974) “Es el resultado que el cliente
percibe al momento de la entrega del servicio, y este se determina desde
el punto de vista del cliente al igual que sus resultados, aunque no
siempre estos se ajustan a la realidad debido a que son las percepciones
que el cliente tiene y este depende del estado de animo del cliente y de

sus opiniones” ...

B. Expectativas:
Segun (ZEITHAML, 1974) “Se traduce a lo que el cliente espera

(valor agregado) de un producto o servicio”.

Segun (ZEITHAML, 1974) “Esta se basa en las experiencias que

los clientes hayan tenido, en la opinion de familiares, conocidos,
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promesas y garantias que ofrece la empresa, beneficios que poseen el
producto y el servicio. Las empresas deben tener mucho cuidado en este
aspecto ya que si estas son bajas no atraeran suficientes clientes, pero si
ocurre lo contrario son altas y la expectativa es baja los clientes se

sentiran decepcionados” ...

2.2.2.4. Importancia de satisfacer al cliente.

Segun (ZEITHAML, 1974) “La calidad y la satisfaccion de los
clientes se han transformado en las armas competitivas clave de fines de la
década de 1990. Pocas organizaciones prosperaran en el entorno actual si
no se enfocan en ofrecer calidad y mejora continua para satisfacer a sus

clientes” ...

Segin (ZEITHAML, 1974) “investigaciones realizadas por la
American Marketing Association, se llegd a determinar que: “Un cliente
satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras tres
personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con ocho” y una persona

insatisfecha comunica su in-satisfaccion a once personas”. ..

Segun (ZEITHAML, 1974) “El toque profesional viene dado por el
grado de conocimiento que muestre el proveedor sobre el producto que el
cliente solicita; esto se denomina asesoria y va desde los ingredientes para
una sencilla comida hasta la opinion honesta sobre la ropa que el cliente
desee adquirir. Con todos estos detalles el cliente se sentira satisfecho y a

su vez la empresa podra fidelizarlo™ ...
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2.2.2.5. Tipos de cliente.
Segln (Mora Contreras, 2011) “Es importante que los mercad6logos
conozcan los tipos de clientes que tienen en su empresa ya que esté en juego
aspectos tales como la reputacion de la empresa, satisfaccion del cliente,

lealtad” ...

A. Clientes actuales:
Segun (Mora Contreras, 2011) “Son aquellos que realizan sus
compras de manera periodica o lo hicieron de forma reciente y por ende
genera ventas de manera actual y permite tener una determinada

participacion en el mercado. Dentro de este tipo de cliente se encuentra”

B. Clientes activos e inactivos:

Segun (Mora Contreras, 2011) “Los primeros son aquellos que
realizan sus compras de manera actual o lo hicieron en un periodo corto
de tiempo, en cambio los inactivos constituyen aquellos que realizaron
sus compras hace un tiempo atras lo que se deduce que acudieron a la

competencia o que estan in-satisfechos con la empresa” ...

C. Clientes complacidos, satisfechos e insatisfechos:

Segln (Mora Contreras, 2011) “El primero son aquellos que
percibieron el servicio de manera positiva superando sus expectativas, el
cliente satisfecho en cambio se encontraba al mismo nivel que el de su
expectativa, pero pueden dejar la empresa, y por ultimo el cliente
insatisfecho son los que percibieron el servicio por debajo de sus

expectativas” ...
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D. Clientes influyentes, regular, de influencia a nivel familiar:

Segin (Mora Contreras, 2011) “Los clientes altamente
influyentes se caracteriza por influir en un grupo de personas grandes ya
sea de manera positiva 0 negativa, los de influencia regular en cambio
ejercen influencia en grupos més reducidos atraer este tipo de clientes es
menos costoso que el anterior; y por Gltimo como su nombre lo indica

poseen un grado de influencia en un entorno familiar y amigos” ...

2.2.2.6. Tipos de clientes que reclaman.
Segun (Mora Contreras, 2011) “Este se refiere al tipo de personas
que reclaman ante una falla en el servicio y/o producto se encuentra los

siguientes”:

A. Clientes pasivos:

Segun (Mora Contreras, 2011) “Son aquellos que consideran que
reclamar se contrapone con sus valores 0 normas personales y por lo
tanto es menos probable que emprendan cualquier tipo de accién ante
una falencia tampoco comunicardn a sus proveedores 0 a terceras

personas ni emitiran comentarios negativos” ...

B. Clientes voceros:

“Aqui se encuentran los clientes que reclaman de manera activa
ante el proveedor del servicio, pero como contrapartida ellos no emitiran
comentarios negativos, ni tampoco se cambian a la competencia, ellos
piensan que el reclamar da como resultado beneficios sociales y por lo

mismo no dudan en realizarlo, a este tipo de clientes se les debe
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considerar como el mejor amigo de la empresa ya que brindan una

segunda oportunidad a la empresa” ...

C. Clientes irritados:
Segun (Mora Contreras, 2011) “Estos consumidores tienden a
difundir comentarios negativos ante familiares y amigos y no brindan
una segunda oportunidad a la empresa por lo que la abandonan y acuden

a su competencia” ...

D. Clientes activistas:

Segun (Mora Contreras, 2011) “Estos consumidores reclaman ya
gue piensan que este se ajusta a sus normas personales y se debe tener
mucho cuidado con este tipo de clientes pues estos reclaman al
proveedor, difundirdn las fallas encontradas ante terceras personas al

igual que ha conocidos y familiares” ...

2.3. Marco Conceptual

Calidad de servicio

Segln (Duque Oliva, 2005). Las percepciones de la calidad y los juicios de
satisfaccion han sido reconocidos como aspectos fundamentales para explicar las

conductas deseables del consumidor”.

Cliente activista

Segun (Mora Contreras, 2011) “Estos consumidores reclaman ya que piensan
que este se ajusta a sus normas personales y se debe tener mucho cuidado con este
tipo de clientes pues estos reclaman al proveedor, difundiran las fallas encontradas

ante terceras personas al igual que ha conocidos y familiares”.
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Cliente activo

Segun (Mora Contreras, 2011) “Los primeros son aquellos que realizan sus
compras de manera actual o lo hicieron en un periodo corto de tiempo, en cambio
los inactivos constituyen aquellos que realizaron sus compras hace un tiempo atras
lo que se deduce que acudieron a la competencia o que estan in-satisfechos con la

empresa’.

Cliente actual

Segln (Mora Contreras, 2011) “Son aquellos que realizan sus compras de
manera periddica o lo hicieron de forma reciente y por ende genera ventas de manera
actual y permite tener una determinada participacion en el mercado. Dentro de este

tipo de cliente se encuentra”.

Cliente complacido

Segun (Mora Contreras, 2011) “El primero son aquellos que percibieron el
servicio de manera positiva superando sus expectativas, el cliente satisfecho en
cambio se encontraba al mismo nivel que el de su expectativa, pero pueden dejar la
empresa, y por ultimo el cliente insatisfecho son los que percibieron el servicio por

debajo de sus expectativas”.

Cliente influyente

Segun (Mora Contreras, 2011) “Los clientes altamente influyentes se
caracteriza por influir en un grupo de personas grandes ya sea de manera positiva o
negativa, los de influencia regular en cambio ejercen influencia en grupos mas

reducidos atraer este tipo de clientes es menos costoso que el anterior; y por ultimo
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como su nombre lo indica poseen un grado de influencia en un entorno familiar y

amigos”.
Cliente irritado

Segun (Mora Contreras, 2011) “Estos consumidores tienden a difundir
comentarios negativos ante familiares y amigos y no brindan una segunda

oportunidad a la empresa por lo que la abandonan y acuden a su competencia”.
Cliente pasivo

Segun (Mora Contreras, 2011) “Son aquellos que consideran que reclamar se
contrapone con sus valores 0 normas personales y por lo tanto es menos probable
que emprendan cualquier tipo de accién ante una falencia tampoco comunicaran a

sus proveedores o a terceras personas ni emitiran comentarios negativos”.
Cliente vocero

“Aqui se encuentran los clientes que reclaman de manera activa ante el
proveedor del servicio, pero como contrapartida ellos no emitiran comentarios
negativos, ni tampoco se cambian a la competencia, ellos piensan que el reclamar da
como resultado beneficios sociales y por Io mismo no dudan en realizarlo, a este tipo
de clientes se les debe considerar como el mejor amigo de la empresa ya que brindan

una segunda oportunidad a la empresa”.
Expectativas

Segln (ZEITHAML, 1974) “Esta se basa en las experiencias que los clientes
hayan tenido, en la opinién de familiares, conocidos, promesas y garantias que ofrece
la empresa, beneficios que poseen el producto y el servicio. Las empresas deben

tener mucho cuidado en este aspecto ya que si estas son bajas no atraeran suficientes
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clientes, pero si ocurre lo contrario son altas y la expectativa es baja los clientes se

sentiran decepcionados”.
Modelo SERVQUAL

Segun “Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) “fueron los creadores de este
modelo. Su objetivo principal para desarrollar el modelo de acuerdo con Curry y
Sinclair (2002), era tener un estandar y una herramienta confiable que se puede

utilizar para medir la calidad del servicio en diferentes sectores de servicios”.
Rendimiento percibido

Segun (ZEITHAML, 1974) “Es el resultado que el cliente percibe al
momento de la entrega del servicio, y este se determina desde el punto de vista del
cliente al igual que sus resultados, aungque no siempre estos se ajustan a la realidad
debido a que son las percepciones que el cliente tiene y este depende del estado de

animo del cliente y de sus opiniones”.
Satisfaccion del cliente

Segln (ZEITHAML, 1974). “La satisfaccion al cliente es el valor o juicio
que las personas dan al producto o servicio en si, ademas proporciona un nivel
placentero y de emociones con respecto al consumo es decir si respondié a sus

necesidades y expectativas. Se encuentra los siguientes elementos”.
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CAPITULO Il
HIPOTESIS
3.1. Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —

2020.

3.2. Hipotesis Especificas

1. Existe una relacién significativa entre el Calidad de Servicio y Calidad funcional
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo
—2020.

2. Existe una relacién significativa entre el Calidad de Servicio y Calidad técnica
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo
—2020.

3. Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Valor percibido en el
Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

4. Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Confianza en el Area
de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

5. Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Expectativa en el Area

de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

3.3. Variables
3.3.1.Variable 1: Calidad de servicio

3.3.1.1. Definicion conceptual.
Segin (Duque Oliva, 2005) “Cuando hablamos de calidad en

servicio, inmediatamente se nos viene a la mente el concepto CLIENTE.
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Hoy en dia, como clientes, todos buscamos calidad, queremos productos
que satisfagan nuestras necesidades, a un bajo costo, que sea durable,
tecnoldgico, que exista una gran variedad de opciones en el mercado, etc.
Por otro lado, esperamos servicios que se encuentren orientados a la
satisfaccion de nuestras necesidades, en donde nos entreguen una buena

atencion en términos de amabilidad, informacion, por mencionar algunas”.

Definicion operacional.

Segun (Duque Oliva, 2005) “las diferentes conceptualizaciones
sobre el servicio y los modelos mas reconocidos para la evaluacion de la
percepcion de la calidad del servicio aparecidos en los Gltimos afios. Se
ofrece una breve descripcién de dichos modelos, sus caracteristicas méas
significativas, sus objetivos y sus diferencias. Los estudios sobre la
evolucion histoérica de la gestion, la calidad y el marketing de servicios, ya
enfocados en la evaluacion de la calidad del servicio, se agrupan alrededor
de dos escuelas: la escuela norteamericana, liderada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, y la escuela nordica, liderada por Gronroos. Aqui se
tomaran estas tendencias como elementos de base para realizar un
seguimiento al constructo calidad percibida, partiendo de los conceptos de

servicio y calidad del servicio”.

Dimensiones de la variable.
- Seguridad.
- Tangibles.
- Fiabilidad.
- Respuesta.

- Empatia.
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3.3.2.Variable 2: Satisfaccion del cliente

3.3.2.1.

3.3.2.2.

3.3.2.3.

Definicion conceptual.

Segun (Alfonso Martinez, 2010) "la evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios se ha convertido en un instrumento de valor creciente, es
considerado un indicador de la calidad de los servicios, influyendo en los
niveles de utilizacion de los servicios sanitarios. En este estudio se describe
el nivel de satisfaccidn de los usuarios del centro de salud Névoa Santos de
la ciudad de Ourense, analizandolo segin las caracteristicas

socioecondmicas.

Definicion operacional.

Segun (Alfonso Martinez, 2010) “Objetivo proponer un modelo
para el despliegue de procesos formativos de competencias comerciales
basicas, que permitan elevar las aptitudes de las personas que tienen
contacto con los clientes a un nivel en donde el servicio sea parte efectiva
del marketing relacional, cuyo resultado serd el mantenimiento vy
ampliacion del volumen de clientes a la par con el incremento de la

generacion de valor del cliente para las organizaciones”.

Dimensiones de la variable.

Calidad funcional percibida.
- Calidad técnica percibida.

- Valor percibido.

- Confianza.

- Expectativa.
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Tabla 1. Operacionalizacién de las variables.
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Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores  Items ﬁgsil?igﬁ
. . Apariencia 1
o biammos te aulidad oy Segin (Duque Oliva, 2005) “las diferentes ~ Elementos ooy 2
servicio. inmediatamente se nos CONCEPtualizaciones sobre el servicio y los tangibles
viene a, la mente el concepto modelos mas reconocidos para la evaluacion Deseo 3
CLIENTE. Hoy en dia, como de la pgrcepc:on ,c:e_ la cal~|dad delfservmlo Apariencia 4
clientes, todos buscamos calidad, 2Parectdos enlosu t|mos_ afios. Se ofrece una
querem(’)s productos qué breve descripcion de dichos modelos, sus Fiabilidad Puntualidad 5
- . caracteristicas mas significativas, sus X
satisfagan nuestras necesidades, obietivos sus diferencias. Los estudios Funciones 6 1. Nunca.
a un bajo costo, que sea durable, J y SuS dIeTencias. . 2 Casi nunca
Calidad de tecnoldgico, que exista una gran sobre la evolucion historica de la gestion, la Comunicacion 7 o '
- . ’ . calidad y el marketing de servicios, ya idad d 3. Indiferente.
Servicio variedad de opciones en el focad | luacion de la calidad del Capacidad de Capacidad 8 -
mercado, etc. Por otro lado, o ocacdos €N i eva uaC|or|1 gda ca:ja de respuesta 4. Casi siempre.
esperamos ~ servicios que se serwcllo,. |Se agrlupan arrededor I'Z gs Horarios 9-10 5. Siempre
encuentren  orientados  a o SScuelas: a escuela norteamericana, liderada —
. S por Parasuraman, Zeithaml y Berry, y la ; Atencion 11-12
satisfaccion de NUESLras oo uela nordica, liderada por Grénroos. Aqui  Empatia .
necesidades, en donde nos . ’ ; Necesidad 13-14
entreguen una buena atencién en se tomaréan estas ten_denmas como_elfamentos
HErMINos de amabilidad de base para realizar un seguimiento al Instalaciones 15
informacion or mencionarl constructo calidad percibida, partiendo de los S idad S idad 16
algunas” P conceptos de servicio y calidad del servicio”. egurida egurida
’ Eficiencia 17
Segun (Alfonso Martinez, 2010) Segtin (Alfonso Martinez, 2010) “Objetivo Satisfaccion 1
"la evaluacion de la satisfaccion  proponer un modelo para el despliegue de cgjidad Intereses 2 1. Nunca.
de los usuarios se ha convertido procesos formativos de competencias fyncional 5 Casi
Satisfaccion €M un instrumento de valor comerciales basicas, que permitan elevar las percibida Deseos 3 ' as_l nunca.
del Usuario creciente, es considerado un aptitudes de las personas que tienen contacto 3. Indiferente.
indicador de la calidad de los con los clientes a un nivel en donde el Producto 4 4 Casi siempre.
servicios, influyendo en los servicio sea parte efectiva del marketing Atencion 56 5. Siempre
niveles de utilizacion de los relacional, cuyo resultado sera el - '
servicios sanitarios. En este Expectativa 7-8

mantenimiento y ampliacion del volumen de
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estudio se describe el nivel de
satisfaccion de los usuarios del
centro de salud N6voa Santos de
la ciudad de Ourense,
analizandolo segln las
caracteristicas socioeconémicas.

clientes a la par con el incremento de la calidad

generacion de valor del cliente para las

organizaciones”.

técnica Confianza 9
percibida
Competitividad 10
Valor Imprevistos 11
percibido Valor agregado 12
Desarrollo 13
Necesidad 14
Confianza Confianza 15-16
Producto 17
Informacion 18
Expectativas  Producto 19
Expectativa 20

Fuente. Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Método de Investigacion
4.1.1. Método general
(Jimenez, 1998) El Método Cientifico o método general de la ciencia, se ha
definido como una "regularidad interna del pensamiento humano, empleada de
forma consciente y planificada, como instrumento para explicar y transformar el

mundo” (p. 113).

Se ha visto de manera acertada este método ya que existe estudios que
resultaron y a la vez respaldan nuestra tesis. Porque se utiliz6 antecedentes, bases

tedricas entre otras.

4.1.2. Método especifico
4.1.2.1. Método inductivo deductivo.

Segin (Andres Rodriguez Jimenez, 2017). “El procedimiento
inductivo-deductivo esta formado por 2 métodos inversos: induccion y
deduccion. La induccion es una manera de razonamiento en la que se pasa
del entendimiento de casos particulares a cualquier entendimiento mas
general, que refleja lo cual hay de comdn en los fendmenos personales. Su
base es la repeticién de hechos y fendmenos de la realidad, encontrando los
rasgos comunes en un grupo definido, para llegar a conclusiones de los
aspectos que lo caracterizan. Las generalizaciones a que se arriban tienen

una base empirica” ...



62

4.2. Tipo de Investigacion

4.2.1. Investigacion aplicada
Segun (Jiménez Paneque, 1998). “Si el problema surge directamente de la
practica social y genera resultados que pueden aplicarse (son aplicables y tienen
aplicaciones el ambito donde se realizan) la investigacion se considera aplicada. Es
obvio, que la aplicacion no tiene forzosamente que se r directa en la produccion o en
los servicios, pero sus resultados se consideran de utilidad para aplicaciones

practicas” ...

4.3. Nivel de Investigacion
4.3.1.Correlacional
Segln (Ayala-Jiménez, 2017). “Consiste en la busqueda de algin tipo de
relacion entre dos o mas variables, y en qué medida la variacion de una de las
variables afecta a la otra, sin llegar a conocer cuél de ellas puede ser causa o efecto.
La informacién que se recoja sobre las variables involucradas en la relacién

comprobara o no esa relacion, en cuando a su magnitud, direccion y naturaleza™ ...

Segin (Abreu, 1957) “Que enfatiza un enfoque multivariado y un
acercamiento descriptivo a la conducta en sus ambientes naturales y la psicologia
correlacional se interesa ante todo por las diferencias interindividuales en aptitudes
0 mas en general, en atributos personales con el fin de predecir si determinados
individuos se ajustaran 0 no a un determinado tratamiento. El Ilamado
psicodiagnostico tradicional, o mas concretamente, el modelo psicométrico de la

evaluacion psicoldgica, posee una clara raigambre correlacional” ...

4.4. Disefio de Investigacion

No experimental
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Concepto al (2021) afirma que “Son ejemplos de investigaciones no experimentales las
mediciones estadisticas, en las que se consulta la opinion publica respecto a un asunto para
poder determinar una postura conjunta. O las investigaciones que, teniendo un conjunto
de datos estadisticos disponibles, procede a interpretarlos y organizarlos de modo de

obtener la mayor cantidad posible de datos relevantes” (P. 2).

4.4.1. Descriptiva correlacional
Segun (Oseda, 2015). “Identificada con investigacion estadistica, describen
los datos y caracteristicas de los clientes en estudio tal y como son. Tiene como
objetivo central la descripcion de los fendbmenos. Se sitia en el primer de
conocimiento cientifico. Utiliza métodos descriptivos como la observacion, de

desarrollo”, etc.

Esquematicamente es expresada de esta forma:

ovi

|
X
b
Donde:

- M = Muestra.
- 0O1= Calidad de Servicio.
- 02= Satisfaccion del Cliente.

- r = Relacién entre las variables de estudio.
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4.5. Poblacion y Muestra
4.5.1.Poblacion
Segun (Valderrama Mendoza, 2013). “Es un conjunto finito o infinitos de
elementos, seres o cosas, que tienen tributos o caracteristicas comunes, susceptibles

de ser observados”.

Poblacion (N): (Franco, 2014). “La poblacion se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde la unidad de la poblacion posee una caracteristica comun

la cual se estudia y da origen los datos de la investigacion”. (p. 114).

La poblacién lo constituye los Cliente en el Area de Créditos del Grupo

Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo.

Tabla 2. Clasificacion de clientes.

Clasificacion de Clientes Total
Clientes VIP. 17
Clientes nuevos. 10
Clientes recurrentes. 35
Clientes desertores. 8

Total 70

Fuente. (ZEITHAML, 1974)

“La investigacion desde el punto de vista del objeto de estudio, es de corte
aleatoria muestral. Se aplicé la siguiente formula” segun Del Cid, Méndez y

Sandoval (2011).

Poblacion de clientes Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el

Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.
El tamafio de muestra se obtuvo utilizando la siguiente férmula:

ZZ*N*p*q
T (N—-1)*E2+Z2xp=xgq

n
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Donde:

n = tamario de la muestra que se desea saber.
- Z =nivel de confianza (95%= 1.96)

- N = representa el tamafio de la poblacion =70.
- p = probabilidad a favor (0.5)

- = probabilidad en contra (0.5)

- E =error de estimacion (0.05)

B 1.96% % 70 * 0.5 * 0.5
~ (70— 1) *0.052 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5

n

_ 67.228

n= 11329 59.34 ~ 60

4.5.2. Muestra

Segun (Hernandez Sampieri, 2014). “La muestra es la que determina el
problema la cual generara datos de los cuales se obtendran un resultado del cual
podremos definir la herramienta a usar tipos de muestra, con la finalidad de poder
elegir la mas conveniente para un estudio. La muestra es, en esencia, un subgrupo
de la poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que Ilamamos poblacion. Con frecuencia
leemos y escuchamos hablar de muestra representativa, muestra al azar, muestra
aleatoria, como si con los simples términos se pudiera dar mas seriedad a los
resultados. En realidad, pocas veces es posible medir a toda la poblacion, por lo que
obtenemos o seleccionamos una muestra y, desde luego, se pretende que este
subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacion. Todas las muestras (en
el enfoque cuantitativo) deben ser representativas; por tanto, el uso de los términos

al azar y aleatorio s6lo denota un tipo de procedimiento mecanico relacionado con
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la probabilidad y con la seleccidn de elementos o unidades, pero no aclara el tipo de

muestra ni el procedimiento de muestreo™ ...

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.6.1. Técnica de recoleccion de datos
Segun (Arias, 2007). “Parte de la investigacion consistié en recolectar los
datos relacionados con las variables involucradas en el estudio de las estrategias de

aprendizaje sobre la inteligencia emocional las técnicas de recoleccién de datos.

Estas son las diferentes formas o maneras de obtencidn de informacion, este
autor sefiala que los instrumentos son medios materiales que se emplean para

recopilar y almacenar datos” ...

Aqui se determind esta técnica porque se utiliza las dos variables, fueron
determinadas por su correlacion y su incidencia una sobre otra, la recoleccion de

datos y la aplicacion de esta.

4.6.2. Instrumentos

4.6.2.1. El cuestionario.

Segin (Mufioz, 2000) “El cuestionario es cualquier método
considerado tradicional en las ciencias sociales para la obtencion y registro
de datos. Su versatilidad posibilita utilizarlo como herramienta de
indagacién y como herramienta de evaluacién de personas, procesos y
programas de formacion. Es una técnica de evaluacion que puede abarcar
puntos cuantitativos y cualitativos. Su caracteristica singular radica en que,
para registrar la informacion requerida a los mismos sujetos, ésta tiene sitio

de una manera menos intensa e impersonal, que el “"cara a cara" de la
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entrevista. Paralelamente, posibilita consultar a una poblacion extensa de

una forma instantdnea y econdmica” ...

4.7. Procedimiento de Recoleccion de Datos
Segun (Guerra, 2010). “La recoleccion de datos es un proceso meticuloso y dificil,
pues requiere un instrumento de medicion que sirva para obtener la informacion necesaria

para estudiar un aspecto o el conjunto de aspectos de un problema” ...
Se aplicé técnicas para estudiar la informacion de esta investigacion.

4.7.1. Descriptiva transversal

Se aplicaran las siguientes técnicas de procesamiento de datos:

- Ordenamiento y clasificacion.

- Proceso computarizado con Excel SPSS.

Seguln (Ricardi, 2011) “Para constituir la relacion entre variables, se utilizara
la prueba estadistica del Chi cuadrado: es una distribucion cuadratica de la
probabilidad que se dispone béasicamente variables aleatorias continuas. La
distribucion Chi Cuadrado de la probabilidad se denota mediante la letra griega ji
elevado al cuadrado, consiste en constituir un espacio constante delimitado por la
suma de los cuadrados de n variables aleatorias que son independiente entre si,
espacio dentro del cual la variable x puede asumir cualquiera de los infinitos valores
que lo constituyen, y por tanto instaurar el valor aproximado de una variable dentro
de ese espacio se deriva a incluir una valoracion de sus posibles limites que estan
dados por los diferentes “grados de libertad que pueden existir entra las variables

aleatorias analizadas que dan origen al determinado espacio” ...

Segun (Cruz Licea, 2007) “Tiene como fin estimar la magnitud y distribucion

de una enfermedad o condicion de salud (variable dependiente) en un momento
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dado, ademés de medir otras caracteristicas en los individuos de la poblacién, como
pueden ser las variables epidemioldgicas relativas a las dimensiones de tiempo, lugar

y persona (variables independientes)” ...

Principales técnicas que se utilizO para desarrollar la investigacion™:

Encuestas.

4.8. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
Segun (Arias F. G., 2012) “Son las distintas formas o maneras de obtener la
informacidn, el mismo autor sefiala que los instrumentos son medios materiales que se

emplean para recoger y almacenar datos”.

Segun (Gonzalez, 2009). “Aqui se da utilizo el Software SPSS version 25, para lo
cual se elaboraron las tablas de frecuencia para los datos cualitativos, mediante la escala
ordinal, este trabajo se realizara por dimensiones, para la variable en estudio y visualizar
las tablas se utilizaran los graficos de barras que son indicados para este tipo de variable,
asi mismo se utilizaran las tablas de contingencia para analizar la intervencion de las

variables intervinientes” ...
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1. Descripcion de Resultados
La descripcion de los resultados se realiza mediante estudios estadisticos
descriptivos e inferenciales, donde que se procesa la informacion obtenida mediante

analisis de frecuencias de niveles agrupados de los datos obtenidos.

5.1.1. Analisis de confiabilidad del instrumento
La confiabilidad de los datos obtenida “representa el grado en que los
resultados sean conscientes y coherentes” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,

& Baptista Lucio, 2014).

Para el analisis se maneja la escala propuesta por Bisquerra (1989), donde
que el autor explica los niveles de porcentaje y sus interpretaciones para conocer la

confiabilidad del instrumento. La siguiente tabla muestra la escala de confiabilidad:

Tabla 3. Escala de interpretacion de confiabilidad del instrumento.

Escala Interpretacion de Fiabilidad
0% a 60% Instrumento Inaceptable
60% a 65% Instrumento Indeseable
65% a 70% Instrumento Minimamente Aceptable
70% a 80% Instrumento Respetable
80% a 90% Instrumento Aceptable
90% a 100% Instrumento Muy Aceptable

Fuente. (Bisquerra, 1989).

Como puede apreciarse, en la Tabla 4 se muestra la escala de interpretacion
de confiabilidad del instrumento, donde que para reconocer que el instrumento goza

de aceptabilidad debe superar la escala del 70%.

A continuacion, se muestra la prueba de confiabilidad de los instrumentos

que se aplican para la recoleccion de datos en los clientes del area de crédito del
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Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo; mediante el uso de la prueba de

confiabilidad con el coeficiente del alfa de Cronbach.

5.1.1.1. Confiabilidad para instrumento de calidad de servicio.
Se muestra a continuacion el valor del analisis de confiabilidad con
el coeficiente del alfa de Cronbach, cuyo resultado se muestra a

continuacion:

Tabla 4. Prueba de confiabilidad para calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de Elementos

0.978 17
Fuente. Elaboracion propia.

En la anterior tabla se muestra el valor obtenido para el alfa de
Cronbach para el instrumento de la variable Calidad de Servicio; donde que
el valor de alfa es del 97.80%; evidenciando que el instrumento empleado
para recolectar datos goza de mucha aceptabilidad como lo menciona la

Tabla 4.

5.1.1.2. Confiabilidad para instrumento de satisfaccidn del cliente.
Se muestra a continuacion el valor del analisis de confiabilidad con
el coeficiente del alfa de Cronbach, cuyo resultado se muestra a

continuacion:

Tabla 5. Prueba de confiabilidad para satisfaccion del cliente.

Alfa de Cronbach N° de Elementos

0.980 20
Fuente. Elaboracion propia.

En la anterior tabla se muestra el valor obtenido para el alfa de
Cronbach para el instrumento de la variable Satisfaccién del Cliente; donde

que el valor de alfa es del 98%; evidenciando que el instrumento empleado
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para recolectar datos goza de mucha aceptabilidad como lo menciona la

Tabla 4.

5.1.2. Frecuencias mediante niveles de Baremos

En esta seccion se muestra las frecuencias de los niveles de Baremos donde

que los resultados de las encuestas han sido agrupados en los siguientes: Deficiente,

Regular y Eficiente para las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Clientes

junto a sus dimensiones.

5.1.2.1. Frecuencia de datos para calidad de servicio.

En la tabla 7 se muestra la frecuencia de los niveles segun sean los

datos recolectados de los cuestionarios empleados en los clientes del area

de crédito del Grupo Economico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo para la

variable “Calidad de Servicio”.

Tabla 6. Frecuencia para Calidad de Servicio.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 26 43.30%
Calidad de Servicio Regular 14 23.30%
Eficiente 20 33.40%
Total 60 100.00%

Fuente. Elaboracion propia.

Como puede apreciarse en la anterior tabla, se muestra las

frecuencias observadas en los niveles de Baremos; donde que se observa

que el 43.30% de los encuestados considera que el nivel es deficiente en la

calidad del servicio; el 23.30% cree que el nivel regular y el restante 33.40%

de los encuestados consideran que el nivel es eficiente en la calidad del

servicio en el Area de Crédito del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo.
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La tabla 8 muestra las frecuencias de las percepciones que tienen los

clientes del area de crédito del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo con respecto a las dimensiones de la Calidad del Servicio.

Tabla 7. Frecuencia de dimensiones de Calidad de Servicio.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 25 41.70%
Elementos tangibles Regular 18 30.00%
Eficiente 17 28.30%
Deficiente 27 45.00%
Fiabilidad Regular 16 26.70%
Eficiente 17 28.30%
Deficiente 25 41.70%
Capacidad de respuesta  Regular 18 30.00%
Eficiente 17 28.30%
Deficiente 24 40.00%
Empatia Regular 18 30.00%
Eficiente 18 30.00%
Deficiente 25 41.70%
Seguridad Regular 15 25.00%
Eficiente 20 33.30%
Total 60 100.00%

Fuente. Elaboracién propia.

Se muestra en la Tabla 8 las frecuencias de las dimensiones de

Calidad de Servicio, donde que la mayoria de los encuestados consideran

que las dimensiones de la Calidad de Servicio tienen un nivel deficiente,

siendo el promedio menor en el nivel eficiente de todas las dimensiones de

la variable.
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CALIDAD DE SERVICIO
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Figura 1. Frecuencia de calidad de servicio y dimensiones.

Fuente. Elaboracion propia.

Frecuencia de datos para satisfaccion del cliente.

En la tabla 9 se muestra la frecuencia de los niveles segln sean los
datos recolectados de los cuestionarios empleados en los clientes del area
de crédito del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo para la

variable “Satisfaccion del Cliente”.

Tabla 8. Frecuencia para Satisfaccion del Cliente.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 25 41.70%
Satisfaccion del Cliente  Regular 16 26.60%
Eficiente 19 31.70%
Total 60 100.00%

Fuente. Elaboracion propia.

Como puede apreciarse en la anterior tabla, se muestra las
frecuencias observadas en los niveles de Baremos; donde que se observa
que el 41.70% de los encuestados considera que el nivel es deficiente en la
satisfaccion del cliente; el 26.60% cree que el nivel regular y el restante

31.70% de los encuestados consideran que el nivel es eficiente en la
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satisfaccion del cliente del Area de Crédito del Grupo Econdémico Credi

Apoyo S.A.C. Huancayo.

La tabla 10 muestra las frecuencias de las percepciones que tienen

los clientes del area de crédito del Grupo Economico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo con respecto a las dimensiones de la Satisfaccion del Cliente.

Tabla 9. Frecuencia de dimensiones de Satisfaccion del Cliente.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 25 41.70%

Calidad funcional gy jqr 18 30.00%
percibida

Eficiente 17 28.30%

Deficiente 22 36.70%

Calidad técnica Regular 20 33.30%
percibida

Eficiente 18 30.00%

Deficiente 24 40.00%

Valor percibido Regular 16 26.70%

Eficiente 20 33.30%

Deficiente 25 41.70%

Confianza Regular 18 30.00%

Eficiente 17 28.30%

Deficiente 27 45.00%

Expectativa Regular 16 26.70%

Eficiente 17 28.30%

Total 60 100.00%

Fuente. Elaboracién propia.

Se muestra en la Tabla 10 las frecuencias de las dimensiones de

Satisfaccion del Cliente, donde que la mayoria de los encuestados

consideran que las dimensiones de la Satisfaccion del Cliente tienen un

nivel deficiente, siendo el promedio menor en el nivel eficiente de todas las

dimensiones de la variable.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
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Figura 2. Frecuencia de satisfaccion del cliente y dimensiones.
Fuente. Elaboracion propia.

5.2. Contraste de Hipotesis
En esta seccion, se realizara analisis estadisticos inferenciales para contrastar las
hipotesis planteadas en el tercer capitulo; dichos analisis se realizaran mediante las pruebas
de chi-cuadrada y la correlacional con el coeficiente de Rho de Spearman, donde se
conocera si existe relacion entre las variables. Para interpretar los grados de correlacion
entre las variables estudiadas se usara la escala de correlacion emitida por Bisquerra

(1989), la tabla 11 muestra los rangos de interpretacion.

Tabla 10. Interpretacion del coeficiente de correlacién Spearman.

Rango de Coeficiente Interpretacion de Resultados
-1.00--0.76 Correlacion inversamente perfecta
-0.75--0.51 Correlacion inversamente alta
-0.50--0.26 Correlacion inversamente moderada
-0.25--0.01 Correlacion inversamente escasa

0.00-0.25 Correlacion directamente escasa
0.26 - 0.50 Correlacion directamente moderada
0.51-0.75 Correlacion directamente alta

0.76 - 1.00 Correlacidn directamente perfecta

Fuente. (Bisquerra, 1989).
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5.2.1. Hipdtesis general
“Existe una relacion significativa entre Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente en el Area de Créditos del Grupo Economico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020”.

A continuacién, en la Tabla 12 se muestra una matriz cruzada que compara
y estima las frecuencias observadas y esperadas para la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.

Tabla 11. Matriz cruzada de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del Cliente

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 23 3 0 26
observada
Deficiente .
Frecuencia 10.80 7.80 7.40 26.00
esperada
Frecuencia 2 12 0 14
Calidad de observada
Servicio Regular F i
recuencia 5.80 4.20 4.00 14.00
esperada
Frecuencia 0 3 17 20
observada
Eficiente .
Frecuencia 8.30 6.00 5.70 20.00
esperada
Frecuencia 25 18 17 60
observada
Total .
Frecuencia 2500 18.00 17.00 60.00
esperada

Fuente. Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla 12 las frecuencias observadas son mayores en
los niveles que coinciden entre las variables de Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente, donde que la mayor frecuencia observada se encuentra en el nivel

deficiente de ambas variables ascendiendo a 23 trabajadores que lo consideran asi.
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5.2.1.1. Planteamiento de hipotesis.
- Ho: Lacalidad de servicio es independiente a la satisfaccion del cliente
en el Area de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C.
Huancayo — 2020.
- Ha: La calidad de servicio es dependiente de la satisfaccion del cliente
en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.

5.2.1.2. Nivel de significancia.
Para estas hipdtesis estadisticas se usara un nivel de significancia

del 5%; donde que

- En caso de si el valor obtenido es mayor a “a” entonces se
acepta la hipotesis nula (p > 0.05);
- Caso contrario, si el valor obtenido es menor o igual al nivel de

significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula (p < 0.05).

5.2.1.3. Célculo de chi-cuadrada.
Al obtener 3 filas y 3 columnas en la matriz cruzada entonces se
comprueba que se maneja un grado de libertad de 4 (Filas-1 * Columnas-1)
para conseguir el valor de la chi-cuadrada critica; como se puede observar

en la siguiente figura.

vip| 0,001 L 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0,1

10,8274 | 90404 | 7.8794 | 66349 | 50239 | 38415| | 27088
138150 | 11,9827 | 10,5965 | 92104 | 73778 | s59915| | 46082
16,2660 | 143202 | 128381 | 11,3449 | 93484 | 7.8147| | 62514
184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 04877 | 77794
20,5147 | 183854 | 16,749 | 150863 | 128325 | 110705 | 92363

e L b | =

Figura 3. Valor de chi-cuadrada critica para la hipétesis general.

Fuente. Elaboracion propia.
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La figura 3 indica que el valor para la chi-cuadrada critica a usarse
con un grado de libertad de 4 y un nivel de significancia de 0,05; adquiere
el valor de 9,4877. Este valor permitird conocer la region de aceptacion o

rechazo de la Ho donde que:

- Si X2iica = Xaicuiaaq; €NtONCES se acepta la hipdtesis nula
(Ho).
- Caso contrario, i x2.;icq < XZaicuiada, €NtONces se rechaza la

hip6tesis nula (Ho).

Este criterio de aceptacion se puede observar en la siguiente figura:

A f(x;k)

Regidén de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 4. Regién critica de aceptacion para la hip6tesis general.

Fuente. Elaboracién propia.

A continuacidn, se presenta la Tabla 13 donde que se observa el
valor de la chi-cuadrada calculada, la cual fue hallada mediante el software

estadistico SPSS.
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Tabla 12. Valor de chi-cuadrada calculada para la hipétesis general.

valor gl Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 96,373 4 0.000
Razén de verosimilitud 100,519 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 53,832 1 0.000
N de casos validos 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en latabla 13, el valor de la chi-cuadrada calculada
es de 96,373; lo cual nos demuestra que dicho valor es superior a la chi-
cuadrada critica (xZ.icq < XZaicuiaaq), PO €nde, se rechaza la hipdtesis
nula (Ho); la cual indica que la calidad de servicio es dependiente de la
satisfaccion del cliente en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi

Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

Célculo de correlacion con Spearman.

Conociendo que las variables de calidad de servicio y satisfaccion
del cliente son dependientes (tienen relacion), se procede a realizar la
prueba de correlacion de variables para conocer el grado y significancia de

relacion existente.

Tabla 13. Prueba de correlacién para la hipétesis general.

Satisfaccion del Cliente

Coeficiente de Correlacién (R) 0.952
Calidad del . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Fuente. Elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la Tabla 14, el valor que se obtiene para
la prueba de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman (R)

es de 0.952; lo cual nos indica que el grado de correlacion es directamente
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perfecta como lo indica la Tabla 11 y con un valor de P=0.000; indica que

la correlacion es significativa.

5.2.1.5. Interpretacion y conclusion.
Una vez realizadas las pruebas estadisticas para las variables
estudiadas en la hipotesis general, se demuestra que existe relacion entre la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente a un grado directa y
significativamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo Econdémico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

5.2.2. Hipdtesis especifica 1
“Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Calidad
funcional percibida en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020”.

A continuacidn, en la Tabla 15 se muestra una matriz cruzada que compara
y estima las frecuencias observadas y esperadas para la calidad de servicio y la
calidad funcional percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi

Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.
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Tabla 14. Matriz cruzada de calidad de servicio y calidad funcional percibida.

Calidad Funcional Percibida

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 23 3 0 26
o observada
Deficiente .
Frecuencia 10.80 7.80 7.40 26.00
esperada
Frecuencia 2 12 0 14
Calidad de observada
Servicio Regular i
Frecuencia 5.80 4.20 4.00 14.00
esperada
Frecuencia 0 3 17 20
observada
Eficiente .
Frecuencia 8.30 6.00 5.70 20.00
esperada
Frecuencia 5 18 17 60
observada
Total .
Frecuencia 25.00 18.00 17.00  60.00
esperada

Fuente. Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 15 las frecuencias observadas son mayores en
los niveles que coinciden entre las variables de Calidad de Servicio y Calidad
Funcional Percibida, donde que la mayor frecuencia observada se encuentra en el
nivel deficiente de ambas variables ascendiendo a 23 trabajadores que lo consideran

asi.

5.2.2.1. Planteamiento de hipotesis.
- Ho: La calidad de servicio es independiente a la calidad funcional
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.
- Ha: La calidad de servicio es dependiente de la calidad funcional
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.
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5.2.2.2. Nivel de significancia.
Para estas hipotesis estadisticas se usara un nivel de significancia

del 5%; donde que

- En caso de si el valor obtenido es mayor a “a” entonces se
acepta la hipotesis nula (p > 0.05);
- Caso contrario, si el valor obtenido es menor o igual al nivel de

significancia entonces se rechaza la hipétesis nula (p < 0.05).

5.2.2.3. Célculo de chi-cuadrada.
Debido a que la matriz cruzada cuenta con 3 filas y 3 columnas
entonces se comprueba que se maneja un grado de libertad de 4 (Filas-1 *
Columnas-1) para conseguir el valor de la chi-cuadrada critica; como se

puede observar en la siguiente figura.

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1
10,8274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38415| | 27055
13,8150 | 11,9827 | 105965 | 92104 | 73778 | 59915| | 46052
16,2660 | 143202 | 128381 | 11,3449 | 93484 | 7.8147| | 62514
18,4662 | 164238 | 148602 | 132767 | 11,1433 | 94877 | 7.7794
20,5147 | 183854 | 16,7496 | 150863 | 128315 | 10705 | 92363

i e e I | =

Figura 5. Valor de chi-cuadrada critica para la hip6tesis especifica 1.
Fuente. Elaboracién propia.

La figura 5 indica que el valor para la chi-cuadrada critica a usarse
con un grado de libertad de 4 y un nivel de significancia de 0,05; adquiere
el valor de 9,4877. Este valor permitird conocer la region de aceptacion o

rechazo de la Ho donde que:

- Si X itica = XEaicuiada; €NtONces se acepta la hipotesis nula

(Ho).
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- Caso contrario, Si x2.ticq < XZaicuiada; €NtONces se rechaza la

hipotesis nula (Ho).

Este criterio de aceptacion se puede observar en la siguiente figura:

A f(x;k)

Regidén de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 6. Regién critica de aceptacion para la hipotesis especifica 1.
Fuente. Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta la Tabla 16 donde que se observa el
valor de la chi-cuadrada calculada, la cual fue hallada mediante el software

estadistico SPSS.

Tabla 15. Valor de chi-cuadrada calculada para la hipdtesis especifica 1.

Valor gl Significacion asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 77,456 4 0.000
Razén de verosimilitud 83,007 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 48,786 1 0.000
N de casos validos 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en latabla 16, el valor de la chi-cuadrada calculada
es de 77,456; lo cual nos demuestra que dicho valor es superior a la chi-
cuadrada critica (X% sicq < XZaicuiaaq), PO €nde, se rechaza la hipdtesis

nula (Ho); la cual indica que la calidad de servicio es dependiente de la
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calidad funcional percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

Célculo de correlacion con Spearman.

Conociendo que las variables de calidad de servicio y calidad
funcional percibida son dependientes (tienen relacidn), se procede a realizar
la prueba de correlacion de variables para conocer el grado y significancia

de relacion existente.

Tabla 16. Prueba de correlacién para la hipotesis especifica 1.

Calidad Funcional

Percibida
Coeficiente de Correlacién (R) 0.905
Calidad del . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Fuente. Elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la Tabla 17, el valor que se obtiene para
la prueba de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman (R)
es de 0.905; lo cual nos indica que el grado de correlacién es directamente
perfecta como lo indica la Tabla 11 y con un valor de P=0.000; indica que

la correlacion es significativa.

Interpretacion y conclusion.

Una vez realizadas las pruebas estadisticas para las variables
estudiadas en la hipotesis especifica 1, se demuestra que existe relacién
entre la Calidad de Servicio y la Calidad Funcional Percibida a un grado
directa y significativamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo

Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.
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5.2.3. Hipotesis especifica 2
“Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Calidad
técnica percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020”.

A continuacién, en la Tabla 18 se muestra una matriz cruzada que compara
y estima las frecuencias observadas y esperadas para la calidad de servicio y la
calidad técnica percibida en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.

Tabla 17. Matriz cruzada de calidad de servicio y calidad técnica percibida.

Calidad Técnica Percibida

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 22 4 0 26
observada
Deficiente .
Frecuencia 9.50 8.70 7.80 26.00
esperada
Frecuencia 0 14 0 14
Calidad de observada
Servicio Regular F i
recuencia 5.10 4.70 4.20 14.00
esperada
Frecuencia 0 2 18 20
observada
Eficiente .
Frecuencia 730 6.70 6.00 20.00
esperada
Frecuencia 22 20 18 60
observada
Total .
Frecuencia 2200 20.00 18.00 60.00
esperada

Fuente. Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla 18 las frecuencias observadas son mayores en
los niveles que coinciden entre las variables de Calidad de Servicio y Calidad
Técnica Percibida, donde que la mayor frecuencia observada se encuentra en el nivel

deficiente de ambas variables ascendiendo a 22 trabajadores que lo consideran asi.
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5.2.3.1. Planteamiento de hipotesis.
- Ho: La calidad de servicio es independiente a la calidad técnica
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.
- Ha: La calidad de servicio es dependiente de la calidad técnica
percibida en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.

5.2.3.2. Nivel de significancia.
Para estas hipdtesis estadisticas se usara un nivel de significancia

del 5%; donde que

- En caso de si el valor obtenido es mayor a “a” entonces se
acepta la hipotesis nula (p > 0.05);
- Caso contrario, si el valor obtenido es menor o igual al nivel de

significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula (p < 0.05).

5.2.3.3. Célculo de chi-cuadrada.
Debido a que la matriz cruzada cuenta con 3 filas y 3 columnas
entonces se comprueba que se maneja un grado de libertad de 4 (Filas-1 *
Columnas-1) para conseguir el valor de la chi-cuadrada critica; como se

puede observar en la siguiente figura.

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0,1
10,8274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38415| | 27055
138150 | 11,9827 | 10,5965 | 92104 | 73778 | s59915| | 46082
16,2660 | 143202 | 12,8381 | 113449 | 93484 | 7.8147| | 62514
184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 04877 | 77794
20,5147 | 183854 | 16,749 | 150863 | 12,8325 | 11,0705 | 92363

e L b | =

Figura 7. Valor de chi-cuadrada critica para la hip6tesis especifica 2.

Fuente. Elaboracion propia.
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La figura 7 indica que el valor para la chi-cuadrada critica a usarse
con un grado de libertad de 4 y un nivel de significancia de 0,05; adquiere
el valor de 9,4877. Este valor permitird conocer la region de aceptacion o

rechazo de la Ho donde que:

- Si X2iica = Xaicuiaaq; €NtONCES se acepta la hipdtesis nula
(Ho).
- Caso contrario, i x2.;icq < XZaicuiada, €NtONces se rechaza la

hip6tesis nula (Ho).

Este criterio de aceptacion se puede observar en la siguiente figura:

A f(x;k)

Regidén de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 8. Regidn critica de aceptacion para la hipétesis especifica 2.

Fuente. Elaboracién propia.

A continuacion, se presenta la Tabla 19 donde que se observa el
valor de la chi-cuadrada calculada, la cual fue hallada mediante el software

estadistico SPSS.
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Tabla 18. Valor de chi-cuadrada calculada para la hipétesis especifica 2.

valor gl Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 89,215 4 0.000
Razén de verosimilitud 96,105 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 51,290 1 0.000
N de casos validos 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en latabla 19, el valor de la chi-cuadrada calculada
es de 89,215; lo cual nos demuestra que dicho valor es superior a la chi-
cuadrada critica (xZ.icq < XZaicuiaaq), PO €nde, se rechaza la hipdtesis
nula (Ho); la cual indica que la calidad de servicio es dependiente de la
calidad técnica percibida en el Area de Créditos del Grupo Econdmico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

Célculo de correlacion con Spearman.

Conociendo que las variables de calidad de servicio y calidad
técnica percibida son dependientes (tienen relacidn), se procede a realizar
la prueba de correlacion de variables para conocer el grado y significancia

de relacion existente.

Tabla 19. Prueba de correlacién para la hipotesis especifica 2.

Calidad Técnica Percibida

Coeficiente de Correlacién (R) 0.930
Calidad del . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como puede apreciarse en la Tabla 20, el valor que se obtiene para
la prueba de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman (R)

es de 0.930; lo cual nos indica que el grado de correlacion es directamente
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perfecta como lo indica la Tabla 11 y con un valor de P=0.000; indica que

la correlacion es significativa.

5.2.3.5. Interpretacion y conclusion.

Una vez realizadas las pruebas estadisticas para las variables
estudiadas en la hipotesis especifica 2, se demuestra que existe relacion
entre la Calidad de Servicio y la Calidad Técnica Percibida a un grado
directa y significativamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo

Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

5.2.4. Hipdtesis especifica 3
“Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Valor
percibido en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020”.

A continuacidn, en la Tabla 21 se muestra una matriz cruzada que compara
y estima las frecuencias observadas y esperadas para la calidad de servicio y el valor
percibido en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.
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Tabla 20. Matriz cruzada de calidad de servicio y valor percibido.

Valor Percibido

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 23 3 0 26
o observada
Deficiente .
Frecuencia 10.40 6.90 8.70 26.00
esperada
Frecuencia 1 13 0 14
Calidad de observada
Servicio Regular i
Frecuencia 5.60 3.70 4.70 14.00
esperada
Frecuencia 0 0 20 20
observada
Eficiente .
Frecuencia 8.00 5.30 6.70 20.00
esperada
Frecuencia 24 16 20 60
observada
Total .
Frecuencia 24.00 16.00 20.00 60.00
esperada

Fuente. Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 21 las frecuencias observadas son mayores en
los niveles que coinciden entre las variables de Calidad de Servicio y Valor
Percibido, donde que la mayor frecuencia observada se encuentra en el nivel

deficiente de ambas variables ascendiendo a 23 trabajadores que lo consideran asi.

5.2.4.1. Planteamiento de hipotesis.
- Ho: La calidad de servicio es independiente al valor percibido en el
Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo
—2020.
- Ha: La calidad de servicio es dependiente del valor percibido en el
Area de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo

—2020.
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5.2.4.2. Nivel de significancia.
Para estas hipotesis estadisticas se usara un nivel de significancia

del 5%; donde que

- En caso de si el valor obtenido es mayor a “a” entonces se
acepta la hipotesis nula (p > 0.05);
- Caso contrario, si el valor obtenido es menor o igual al nivel de

significancia entonces se rechaza la hipétesis nula (p < 0.05).

5.2.4.3. Célculo de chi-cuadrada.
Debido a que la matriz cruzada cuenta con 3 filas y 3 columnas
entonces se comprueba que se maneja un grado de libertad de 4 (Filas-1 *
Columnas-1) para conseguir el valor de la chi-cuadrada critica; como se

puede observar en la siguiente figura.

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1
10,8274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38415| | 27055
13,8150 | 11,9827 | 105965 | 92104 | 73778 | 59915| | 46052
16,2660 | 143202 | 128381 | 11,3449 | 93484 | 7.8147| | 62514
18,4662 | 164238 | 148602 | 132767 | 11,1433 | 94877 | 7.7794
20,5147 | 183854 | 16,7496 | 150863 | 128315 | 10705 | 92363

i e e I | =

Figura 9. Valor de chi-cuadrada critica para la hip6tesis especifica 3.
Fuente. Elaboracién propia.

La figura 9 indica que el valor para la chi-cuadrada critica a usarse
con un grado de libertad de 4 y un nivel de significancia de 0,05; adquiere
el valor de 9,4877. Este valor permitird conocer la region de aceptacion o

rechazo de la Ho donde que:

- Si X itica = XEaicuiada; €NtONces se acepta la hipotesis nula

(Ho).
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- Caso contrario, Si x2.ticq < XZaicuiada; €NtONces se rechaza la

hipotesis nula (Ho).

Este criterio de aceptacion se puede observar en la siguiente figura:

A f(x;k)

Regidén de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 10. Regidn critica de aceptacién para la hipotesis especifica 3.

Fuente. Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta la Tabla 22 donde que se observa el
valor de la chi-cuadrada calculada, la cual fue hallada mediante el software

estadistico SPSS.

Tabla 21. Valor de chi-cuadrada calculada para la hipétesis especifica 3.

Valor gl Significacion asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 97,610 4 0.000
Razén de verosimilitud 104,421 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 53,927 1 0.000
N de casos validos 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en latabla 22, el valor de la chi-cuadrada calculada
es de 97,610; lo cual nos demuestra que dicho valor es superior a la chi-
cuadrada critica (X% sicq < XZaicuiaaq), PO €nde, se rechaza la hipdtesis

nula (Ho); la cual indica que la calidad de servicio es dependiente del valor
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percibido en el Area de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.

Célculo de correlacion con Spearman.

Conociendo que las variables de calidad de servicio y valor
percibido son dependientes (tienen relacion), se procede a realizar la prueba
de correlacion de variables para conocer el grado y significancia de relacion

existente.

Tabla 22. Prueba de correlacién para la hipotesis especifica 3.

Valor Percibido

Coeficiente de Correlacién (R) 0.950
Calidad del . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Fuente. Elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la Tabla 23, el valor que se obtiene para
la prueba de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman (R)
es de 0.950; lo cual nos indica que el grado de correlacién es directamente
perfecta como lo indica la Tabla 11 y con un valor de P=0.000; indica que

la correlacion es significativa.

Interpretacion y conclusion.

Una vez realizadas las pruebas estadisticas para las variables
estudiadas en la hipotesis especifica 3, se demuestra que existe relacién
entre la Calidad de Servicio y el Valor Percibido a un grado directa y
significativamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo Econdémico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.
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5.2.5. Hipdtesis especifica 4
“Existe una relacion significativa entre el Calidad de Servicio y Confianza

en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —2020”.

A continuacién, en la Tabla 24 se muestra una matriz cruzada que compara
y estima las frecuencias observadas y esperadas para la calidad de servicio y la
confianza en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.

Tabla 23. Matriz cruzada de calidad de servicio y confianza.

Confianza
Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia 24 2 0 26
observada
Deficiente .
Frecuencia 10.80 7.80 7.40 26.00
esperada
Frecuencia 1 13 0 14
Calidad de observada
Servicio Regular F i
recuencia 5.80 4.20 4.00 14.00
esperada
Frecuencia 0 3 17 20
observada
Eficiente .
Frecuencia 8.30 6.00 5.70 20.00
esperada
Frecuencia 25 18 17 60
observada
Total .
Frecuencia 25 00 18.00 17.00 60.00
esperada

Fuente. Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla 24 las frecuencias observadas son mayores en
los niveles que coinciden entre las variables de Calidad de Servicio y la Confianza,
donde que la mayor frecuencia observada se encuentra en el nivel deficiente de

ambas variables ascendiendo a 24 trabajadores que lo consideran asi.
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5.2.5.1. Planteamiento de hipotesis.
- Ho: La calidad de servicio es independiente a la confianza en el Area
de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —
2020.
- Ha: La calidad de servicio es dependiente de la confianza en el Area
de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —

2020.

5.2.5.2. Nivel de significancia.
Para estas hipdtesis estadisticas se usara un nivel de significancia

del 5%; donde que

- En caso de si el valor obtenido es mayor a “a” entonces se
acepta la hipotesis nula (p > 0.05);
- Caso contrario, si el valor obtenido es menor o igual al nivel de

significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula (p < 0.05).

5.2.5.3. Célculo de chi-cuadrada.
Debido a que la matriz cruzada cuenta con 3 filas y 3 columnas
entonces se comprueba que se maneja un grado de libertad de 4 (Filas-1 *
Columnas-1) para conseguir el valor de la chi-cuadrada critica; como se

puede observar en la siguiente figura.

vip| 0,001 L 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0,1

10,8274 | 90404 | 7.8794 | 66349 | 50239 | 38415| | 27088
138150 | 11,9827 | 10,5965 | 92104 | 73778 | s59915| | 46082
16,2660 | 143202 | 128381 | 11,3449 | 93484 | 7.8147| | 62514
184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 04877 | 77794
20,5147 | 183854 | 16,749 | 150863 | 128325 | 110705 | 92363

e L b | =

Figura 11. Valor de chi-cuadrada critica para la hipotesis especifica 4.

Fuente. Elaboracion propia.
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La figura 11 indica que el valor para la chi-cuadrada critica a usarse
con un grado de libertad de 4 y un nivel de significancia de 0,05; adquiere
el valor de 9,4877. Este valor permitird conocer la regién de aceptacion o

rechazo de la Ho donde que:

- Si X2iica = Xaicuiaaq; €NtONCES se acepta la hipdtesis nula
(Ho).
- Caso contrario, i x2.;icq < XZaicuiada, €NtONces se rechaza la

hip6tesis nula (Ho).

Este criterio de aceptacion se puede observar en la siguiente figura:

A f(x;k)

Regidén de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 12. Regidn critica de aceptacién para la hipotesis especifica 4.

Fuente. Elaboracién propia.

A continuacion, se presenta la Tabla 25 donde que se observa el
valor de la chi-cuadrada calculada, la cual fue hallada mediante el software

estadistico SPSS.
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Tabla 24. Valor de chi-cuadrada calculada para la hipétesis especifica 4.

valor gl Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 86,592 4 0.000
Razén de verosimilitud 91,780 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 51,306 1 0.000
N de casos validos 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en latabla 25, el valor de la chi-cuadrada calculada
es de 86,592; lo cual nos demuestra que dicho valor es superior a la chi-
cuadrada critica (xZ.icq < XZaicuiaaq), PO €nde, se rechaza la hipdtesis
nula (Ho); la cual indica que la calidad de servicio es dependiente de la
confianza en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.

Célculo de correlacion con Spearman.

Conociendo que las variables de calidad de servicio y la confianza
son dependientes (tienen relacién), se procede a realizar la prueba de
correlacion de variables para conocer el grado y significancia de relacion

existente.

Tabla 25. Prueba de correlacién para la hipotesis especifica 4.

Confianza
Coeficiente de Correlacién (R) 0.932
Calidad del . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Fuente. Elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la Tabla 26, el valor que se obtiene para
la prueba de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman (R)

es de 0.932; lo cual nos indica que el grado de correlacion es directamente
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perfecta como lo indica la Tabla 11 y con un valor de P=0.000; indica que

la correlacion es significativa.

5.2.5.5. Interpretacion y conclusion.
Una vez realizadas las pruebas estadisticas para las variables
estudiadas en la hipotesis especifica 4, se demuestra que existe relacion
entre la Calidad de Servicio y la Confianza a un grado directa y
significativamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo Econdémico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

5.2.6. Hipdtesis especifica 5
“Existe una relacién significativa entre el Calidad de Servicio y Expectativa

en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —2020”.

A continuacidn, en la Tabla 27 se muestra una matriz cruzada que compara
y estima las frecuencias observadas y esperadas para la calidad de servicio y la
expectativa en el Area de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C.

Huancayo — 2020.
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Tabla 26. Matriz cruzada de calidad de servicio y la expectativa.

Expectativa

Total
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia o5 1 0 26
o observada
Deficiente .
Frecuencia 11.70 6.90 7.40 26.00
esperada
Frecuencia 2 12 0 14
Calidad de observada
Servicio Regular i
Frecuencia 6.30 3.70 4.00 14.00
esperada
Frecuencia 0 3 17 20
observada
Eficiente .
Frecuencia 9.00 5.30 5.70 20.00
esperada
Frecuencia 27 16 17 60
observada
Total .
Frecuencia 27.00 16.00 17.00  60.00
esperada

Fuente. Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 27 las frecuencias observadas son mayores en
los niveles que coinciden entre las variables de Calidad de Servicio y la Expectativa,
donde que la mayor frecuencia observada se encuentra en el nivel deficiente de

ambas variables ascendiendo a 25 trabajadores que lo consideran asi.

5.2.6.1. Planteamiento de hipotesis.
- Ho: La calidad de servicio es independiente a la expectativa en el Area
de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —
2020.
- Ha: La calidad de servicio es dependiente de la expectativa en el Area
de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —

2020.
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5.2.6.2. Nivel de significancia.
Para estas hipotesis estadisticas se usara un nivel de significancia

del 5%; donde que

- En caso de si el valor obtenido es mayor a “a” entonces se
acepta la hipotesis nula (p > 0.05);
- Caso contrario, si el valor obtenido es menor o igual al nivel de

significancia entonces se rechaza la hipétesis nula (p < 0.05).

5.2.6.3. Célculo de chi-cuadrada.
Debido a que la matriz cruzada cuenta con 3 filas y 3 columnas
entonces se comprueba que se maneja un grado de libertad de 4 (Filas-1 *
Columnas-1) para conseguir el valor de la chi-cuadrada critica; como se

puede observar en la siguiente figura.

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1
10,8274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38415| | 27055
13,8150 | 11,9827 | 105965 | 92104 | 73778 | 59915| | 46052
16,2660 | 143202 | 128381 | 11,3449 | 93484 | 7.8147| | 62514
18,4662 | 164238 | 148602 | 132767 | 11,1433 | 94877 | 7.7794
20,5147 | 183854 | 16,7496 | 150863 | 128315 | 10705 | 92363

i e e I | =

Figura 13. Valor de chi-cuadrada critica para la hipotesis especifica 5.
Fuente. Elaboracién propia.

La figura 13 indica que el valor para la chi-cuadrada critica a usarse
con un grado de libertad de 4 y un nivel de significancia de 0,05; adquiere
el valor de 9,4877. Este valor permitira conocer la region de aceptacion o

rechazo de la Ho donde que:

- Si X itica = XEaicuiada; €NtONces se acepta la hipotesis nula

(Ho).
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- Caso contrario, Si x2.ticq < XZaicuiada; €NtONces se rechaza la

hipotesis nula (Ho).

Este criterio de aceptacion se puede observar en la siguiente figura:

A f(x;k)

Regidén de
rechazo de H,

Regidn de
aceptacion de H,

2
X critico

Figura 14. Regidn critica de aceptacién para la hipotesis especifica 5.
Fuente. Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta la Tabla 28 donde que se observa el
valor de la chi-cuadrada calculada, la cual fue hallada mediante el software

estadistico SPSS.

Tabla 27. Valor de chi-cuadrada calculada para la hipétesis especifica 5.

Valor gl Significacion asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 85,457 4 0.000
Razén de verosimilitud 91,425 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 51,604 1 0.000
N de casos validos 60

Fuente. Elaboracion propia.

Como se aprecia en latabla 28, el valor de la chi-cuadrada calculada
es de 85,457; lo cual nos demuestra que dicho valor es superior a la chi-
cuadrada critica (X% sicq < XZaicuiaaq), PO €nde, se rechaza la hipdtesis

nula (Ho); la cual indica que la calidad de servicio es dependiente de la
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expectativa en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.

Célculo de correlacion con Spearman.

Conociendo que las variables de calidad de servicio y la expectativa
son dependientes (tienen relacién), se procede a realizar la prueba de
correlacion de variables para conocer el grado y significancia de relacion

existente.

Tabla 28. Prueba de correlacién para la hipotesis especifica 5.

Expectativa

Coeficiente de Correlacién (R) 0.936
Calidad del . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Fuente. Elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la Tabla 29, el valor que se obtiene para
la prueba de correlacion mediante el coeficiente de Rho de Spearman (R)
es de 0.936; lo cual nos indica que el grado de correlacién es directamente
perfecta como lo indica la Tabla 11 y con un valor de P=0.000; indica que

la correlacion es significativa.

Interpretacion y conclusion.

Una vez realizadas las pruebas estadisticas para las variables
estudiadas en la hipotesis especifica 5, se demuestra que existe relacién
entre la Calidad de Servicio y la Expectativa a un grado directa y
significativamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo Econdémico

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
En lo que respecta al objetivo general que busca determinar cudl es la relacion que
existe entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Area de Créditos del
Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020; una vez realizado los
estudios estadisticos correspondientes, se obtienen los resultados de R = 0.952 en el
grado de correlacion que indica que dicha correlacion es de significancia de p = 0.000;
lo que indica que la relacién es significativa. Evidenciando que existe relacion entre
la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente a un grado positivo. Dichos
resultados pueden evidenciarse con los obtenidos por Garcia & Maldonado (2020)
Tesis “Percepcion de la Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente Externo en el
Banco Scotiabank Jaén 2019”; Como bien sabemos la entidad donde se desarrolld
esta investigacion se dedica al rubro de servicios financieros y que cuenta con una alta
competencia en la provincia antes mencionada. Se realiz6 teniendo en cuenta como
poblacion 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, evalué la
satisfaccion pregunta por pregunta la cual esta en relacion directa a la obtencion de
los puntos maximos o eficaces por pregunta, posteriormente se realiza un calculo de
la variable satisfaccion analizada por cada una de sus dimensiones. Las dimensiones
que corresponden a la escala SERVQUAL son cinco: elementos tangibles, fiables,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El estudio parte determinando el nivel
de calidad del servicio que perciben los clientes mediante la escala SERVQUAL. Al
realizar el test al 100% de los colaboradores todos coinciden en tener una satisfaccion
alta en todas las dimensiones analizadas. Con ello se descarta la hipotesis de

investigacion presentada, la percepcion de los clientes del banco Scotiabank en la
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calidad de servicio es baja. 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.

Con respecto al primero objetivo especifico el cual busca determinar cual es la
relacion que existe entre Calidad de Servicio y Calidad funcional; donde que, una
vez realizado los estudios estadisticos correspondientes, se obtienen los resultados
de R = 0.905 en el grado de correlacion que indica que dicha correlacion es
directamente positiva y con un valor de p = 0.000; lo que indica que la relacion es
significativa. Evidenciando que existe relacion entre la Calidad de Servicio y la
Calidad Funcional. Estos resultados podemos evidenciarlos con los obtenidos por
Quispe & Terrones (2021) Tesis titulada. “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Banco BBVA — Oficina Central, Lima 2020”. El presente proyecto de
tesis, permite comprender la importancia de la calidad de servicio que brinda una
entidad bancaria y, a su vez, de qué manera repercute en la satisfaccion del cliente.
De este modo, el estudio busca reducir brechas de desigualdad de oportunidades para
la sociedad peruana, las cuales estdn enfocadas directamente a los objetivos de
desarrollo sostenible 9 y 16 vinculadas a la industria e instituciones solidas.
Asimismo, el presente estudio tiene como objetivo general determinar de qué manera
se relacionan la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Banco BBVA —
oficina central, Lima 2020; por otro lado, hipotéticamente se relaciona en forma
directa positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del banco
BBVA- oficina central, Lima 2020. Cabe sefialar, que 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
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no experimental correlacional. Por otro lado, la determinacion del tamafio de la
muestra es de tipo probabilistico aleatorio simple; es decir, consta de clientes de la
oficina central del Banco BBVA, Lima 2020, cuyas edades sean de 18 afios en
adelante y de cualquier sexo; para lo cual, se aplicdé la formula de poblacion
indefinida y se obtuvo un tamafio 6ptimo de 384 personas. En cuanto a la recoleccion
de datos se realiza mediante un cuestionario SERVQUAL tanto para la calidad de
servicio como para la satisfaccion del cliente; este instrumento consta de 33 items y
su escala de medicion es de Likert. Finalmente, con los resultados la presente
investigacién busca impactar en las entidades bancarias para la mejora de la calidad
de servicio para reducir brechas en asignacion de recursos y poder lograr la

satisfaccion del cliente del rubro.

Con respecto a lo que busca el segundo objetivo especifico; determinar cual es la
relacion que existe entre Calidad de Servicio y Calidad técnica percibida en el Area
de Créditos del Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020; donde
que, una vez realizado los estudios estadisticos correspondientes, se obtienen los
resultados de R = 0.930 como grado de correlacion, lo que indica que dicha
correlacion es directamente positiva y un valor de p = 0.000; lo que indica que la
relacion es significativa. Evidenciando que existe relacion entre la Calidad de
Servicio y la Calidad Técnica. Dichos resultados pueden evidenciarse con los
obtenidos por Magallanes (2020) Tesis titulada “La Satisfaccion del Cliente Pyme
y Emprendimiento Digital del Banco de Crédito de/ Perui (BCP)” El siguiente
estudio tiene como intencion ser una herramienta en las entidades financieras que
necesitan mejorar el nivel de satisfaccion del cliente y su relacién con el

emprendimiento digital en el mercado actual, en el cual se determind las dimensiones
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necesarias sobre los productos que contribuyen a incrementar los niveles de
satisfaccion en los bancos. El disefio utilizado es de tipo no experimental, se realizo
un trabajo de campo con el desarrollo de 368 encuestas, donde se analizo el estado
del emprendimiento digital frente a los nuevos nichos de mercado, dada la
competitividad empresarial que se ofrece en el mundo pyme. Asimismo, se realizd
una revision de la literatura, de referencias bibliograficas, estudios de investigacion
y revistas especializadas que permitieron conocer més alla del término satisfaccion
y bajo qué condiciones se llega a ella. Finalmente, se determin6 que la variable
satisfaccion del cliente esté asociada directamente con el emprendimiento digital del
banco BCP, siendo una herramienta primordial en la apreciacion del usuario y la

atencion que espera recibir en agencia.

Con respecto a lo que busca el objetivo especifico 4 que menciona determinar cuél
es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Confianza en el Area de
Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020; donde que,
al realizarse diversos estudios estadisticos, se obtienen los resultados de R = 0.932
como grado de correlacion, lo que indica que dicha correlacion es directamente
positiva y un valor de p = 0.000; lo que indica que la relacion es significativa.
Evidenciando que existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Confianza. Estos
resultados pueden evidenciarse con los obtenidos por Espinoza (2021) Tesis
titulada “Calidad de servicio y satisfaccion en clientes del area comercial del
Banco de Crédito del Peru, Tarapoto - 2020”; La investigacion tuvo como
objetivo establecer la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en
clientes del area comercial del Banco de Crédito del Perd, Tarapoto - 2020. La
investigacion fue de tipo basica y disefio no experimental, descriptiva

correlacional. La poblacion estuvo conformada por 650 clientes obteniendose una
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muestra de 84 clientes. La técnica que se utilizo fue la encuesta y como
instrumentos dos cuestionarios. Los principales resultados de la investigacion
mostraron el nivel de la calidad de servicio segln las expectativas fueron evaluados
como 58.33% medio, 21.43% bajo y 20.24% alto. El nivel de la calidad de servicio
segun la percepcion fue considerado como 51.19% medio, 29.76% bajo, y 19.05%
alto. La relacion entre las expectativas y percepcion de la calidad de servicio fue
de una correlacion positiva moderada con un Rho de Spearman de 0.522 y un P —
Valor de 0.000. La dimension de la calidad de servicio que tiene menor relacion
con la satisfaccion del cliente fue la empatia con un Rho Spearman de -0.041. La
principal conclusion fue que existe relacion significativa entre las variables con un
p — valor fue de 0.003 menor a 0.01 asimismo se trata de una correlacion positiva

baja.

En lo que respecta el Ultimo objetivo especifico que busca determinar cual es la
relacion que existe entre Calidad de Servicio y Expectativa en el Area de Créditos
del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020; donde que, al
realizarse diversos estudios estadisticos, se obtienen los resultados de R = 0.936
para el coeficiente Rho Spearman lo que indica que dicha correlacién es
directamente positiva y un valor de p = 0.000; lo que indica que la relacion es
significativa. Evidenciando que existe relacion entre la Calidad de Servicio y la
Expectativa. Dichos resultados pueden evidenciarse con los obtenidos por Acuiia
(2020) En su tesis “Atributos de la Calidad del Servicio y su Impacto en la
Satisfaccion del Cliente del Banco de la Nacion, Agencia N° 2, En El Distrito De

Punchana-2018".

La presente investigacién denominada Atributos de la Calidad del Servicio y su

impacto en la Satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, Agencia N°2, en el
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distrito de Punchana — 2018. Tuvo como objetivo determinar la relacién entre los
atributos de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion, Agencia N° 2, Distrito de Punchana. En la metodologia se
utilizé la investigacion descriptiva, de tipo correlacional, disefio no experimental;
los datos fueron recolectados en un solo momento y en un tiempo Unico, la muestra
estaba conformada por 384 usuarios siendo el muestreo probabilistico aleatorio
simple. En conclusidn, se confirma la relacion que existe entre los atributos de la
calidad del servicio y la impacto en la satisfaccion del cliente del Banco de la
Nacidon, Agencia N° 2 en el distrito de Punchana — 2018; 143 (37,2%) clientes
perciben que los atributos de la calidad de servicio son de mediana calidad, se
infiere que un determinado grupo de usuarios se siente insatisfecho, no perciben el
impacto de los atributos de la calidad de servicio. Las variables en estudio si estan
relacionadas estadisticamente de manera directa y positiva, de acuerdo con la
prueba chi cuadrada (X2 t(2x2)) = 3.84 < X2 ¢ = 21,775, y el p-valor = 0.000 # de
nivel de significancia alfa. Los clientes aprecian de manera integral a los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, y la empatia son de mediana calidad,

y la seguridad es de alta calidad y es la de mayor valoracion.
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CONCLUSIONES
Una vez finalizada la presente investigacion, se llega a la conclusion de que existe
relacion directamente perfecta entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente
en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020,
con un valor de correlacion de R=0,952; siendo dicha relacion significativa con un valor
de p = 0.000.
Se llega a la conclusion de que las variables: Calidad del Servicio y Calidad Funcional
Percibida tienen una relacion directamente perfecta en el Area de Créditos del Grupo
Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020, con un valor de R=0,905 para el
coeficiente de correlacion Rho Spearman y un valor de p = 0.000 como valor de
significancia que indica que la relacion es significativa.
Se puede concluir que existe relacion a un grado directamente perfecto entre la Calidad
del Servicio y la Calidad Técnica Percibida en el Area de Créditos del Grupo
Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020 con un valor en el coeficiente de
correlacion Rho Spearman (R=0,930) y p = 0.000 indicando que existe una relacion
significativa entre las mencionadas variables.
Se puede concluir que existe relacion directamente perfecta entre la Calidad del
Servicio y el Valor Percibido en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020, teniendo un valor de correlacion de R=0,950 y un valor de
p=0.000 que indica que dicha relacion es significativa entre las variables indicadas.
Es concluyente que existe relacion entre las variables Calidad del Servicio y la
Confianza con un valor de correlacion de R = 0,950 demostrando que dicha relacion es
directamente perfecta y p = 0.000 que indica que es significativa la relacion entre las
variables mencionadas en el Area de Créditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo

S.A.C. Huancayo — 2020.
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6. Como ultimo, se puede concluir que existe relacién directamente perfecta y
significativa entre las variables Calidad del Servicio y la Expectativa en el Area de
Creéditos del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020 con un valor

para el coeficiente de correlacion de R = 0,936 y un valor de significancia de p = 0.000.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a los ejecutivos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo
el implantar una politica de mejora con respecto a la calidad del servicio con la finalidad
de elevar la satisfaccion del cliente.
Es recomendable a los encargados del Area de Créditos del Grupo Econémico Credi
Apoyo S.A.C. Huancayo el mejorar la calidad técnica y funcional del &rea mediante
capacitaciones constantes a los colaboradores para mejorar la satisfaccion del cliente.
Se recomienda a la institucion donde se realizo la presente investigacion generar mayor
confianza a los clientes mediante procesos y respuestas rapidas a las necesidades de los
mismos para generar mayor satisfaccion del cliente con respecto a la Calidad del
Servicio brindado.
Se recomienda a los encargados del Grupo Econémico Credi Apoyo S.R.L. Huancayo
el de cubrir lamayoria de las expectativas que se tiene con respecto al servicio brindado,
con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente dentro de la institucion.
Es recomendable realizar mediciones periddicas a los clientes con respecto a su
satisfaccion en los servicios brindados para conocer qué puntos pueden mejorarse para
asi tener mayores ventajas competitivas frente a sus rivales del mercado y al publicar
los resultados obtenidos de esta investigacion, serviran como antecedente a otras

investigaciones, para una solucién mejorada.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia
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“Calidad de Servicio y Satisfacciéon del Cliente en el Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo - 2020”

Tabla 29. Anexo 1 - Matriz de consistencia.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES

PG: OG: HG: Variable 1: Método:

¢Cual es la relacion que existe entre  Determinar cual es la relacion que Existe una relacion significativa CALIDAD DE Cientifico.

la calidad del servicio y la existe entre la calidad del servicioy entre la calidad del servicio y la SERVICIO

satisfaccion del cliente en el &rea de la satisfaccion del cliente en el &rea satisfaccion del cliente en el &rea de Tino-

créditos del Grupo Economico Credi de créditos del Grupo Econdmico créditos del Grupo Econdmico pimensiones: 'Po:

Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020? Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — . Aplicada.
- Seguridad.

2020. 2020. _

- Tangibles. ivel-

PE: OF: HE: - Fiabilidad. E'Ve'l -

1. ¢Cuél es la relacion que existe 1. Determinar cual es la relacion que 1. Existe una relacion significativa _ g orrefacional.

. - h ! o ¢ A puesta.

entre la calidad del servicio y la existe entre la calidad del servicioy entre la calidad del servicio y la i

calidad funcional percibida en el drea la calidad funcional percibida en el calidad funcional percibida en el - EMpatia. Disefio:

de créditos del Grupo Econémico area de créditos del Grupo éarea de créditos del Grupo No experimental

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Variable 2: descriptivo correlacional '

20207 Huancayo — 2020. Huancayo — 2020. SATISFACCION '
DEL CLIENTE blacis

2. ¢Cudl es la relacién que existe 2. Determinar cudl es la relacion que 2. Existe una relacion significativa Po a?"’”' o

entre la calidad del servicio y la existe entre la calidad del servicio y entre la calidad del servicio y la  Dimensiones: 70 clientes del Area de

calidad técnica percibidaenel dreade la calidad técnica percibida enel rea calidad técnica percibida en el &rea _ ~.ji4ad funcional Créditos ~ del ~ Grupo

créditos del Grupo Econémico Credi de créditos del Grupo Econémico de créditos del Grupo Econdmico percibida Econdmico  Credi  Apoyo

Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020? Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — Credi Apoyo S.A.C. Huancayo — S S.A.C. Huancayo.

2020. 2020. - Calidad técnica

pi;c:blda. ibid Muestra:

3. ¢Cual es la relacion que existe 3. Determinar cudl es la relacion que 3. Existe una relacién significativa ) Ca (:cr percibido. 60 clientes seleccionados
- Confianza.

entre la calidad del servicio y el valor
percibido en el area de créditos del

existe entre la calidad del servicio y
el valor percibido en el érea de

entre la calidad del servicio y el
valor percibido en el area de
créditos del Grupo Econdmico

- Expectativa.

aleatoriamente.
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Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 20207?

4, ;Cudl es la relacion que existe
entre la calidad del servicio y la
confianza en el &rea de créditos del
Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 20207

5. ¢Cudl es la relacién que existe
entre la calidad del servicio y la
expectativa en el area de créditos del
Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 20207?

créditos del Grupo Econémico Credi
Apoyo S.A.C. Huancayo — 2020.

4. Determinar cual es la relacion que
existe entre la calidad del servicio y
la confianza en el &rea de créditos del
Grupo Econémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020.

5. Determinar cuél es la relacion que
existe entre la calidad del servicio y
la expectativa en el area de créditos
del Grupo Econdémico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020.

Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —
2020.

4. Existe una relacién significativa
entre la calidad del servicio y la
confianza en el 4rea de créditos del
Grupo Economico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020.

5. Existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio y la
expectativa en el area de créditos
del Grupo Econdmico Credi Apoyo
S.A.C. Huancayo — 2020.

Técnica:
Encuesta.

Instrumentos:
Cuestionario.

Fuente. Elaboracion propia.



Anexo 02. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 30. Anexo 2 - Matriz de operacionalizacion de variables.
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Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores  Items Esca_la_ge
Medicion
Apariencia 1
Segun (Duc_lue _Oliva, 2005) “las d_if_erentes E|ement05 Comodidad 2
Segin (Dugue Oliva, 2005) “Cuando conceptualizaciones sobre el servicioy los  tangibles
r%ablamog de cali dé d en servicio modelos mas reconocidos para la evaluacién Deseo 3
. . . ' de la percepcion de la calidad del servicio .
inmediatamente se nos viene a la id los dlti o f Apariencia 4
mente el concepto CLIENTE. Hoy en aparecidos en los Ultimos afios. Se ofrece una
dia. como clientes. todos buscamos breve descripcion de dichos modelos, sus Fiabilidad Puntualidad 5
caylidad ueremo’s roductos aue caracteristicas mas significativas, sus 3 1. Nunca
satisfacan crlluestras ngcesidadesqa 'y Obietivos y sus diferencias. Los estudios sobre Funciones 6 e
g ’ la evolucion histdrica de la gestion, la calidad icaci6 2. Casi nunca.
Calidad de bajo costo, que sea durable : gelag ’ Comunicacion 7 .
L NS . ' y el marketing de servicios, ya enfocadosenla ¢ idad d 3. Indiferente.
Servicio tecnolégico, que exista una gran luacion de la calidad del o apacidad de Capacidad 8 e
variedad de opciones en el mercado, evaluacion de fa cafldad det Servicio, se respuesta 4. Casi siempre.
etc. Por otro lado, esperamos servicios 29" uPan alrededor de dos escuelas: la escuela Horarios 9-10 5. Siempre
Le se encuentren orientados a la norteamericana, liderada por Parasuraman, -
q g : Zeithaml y Berry, y la escuela nordica, ; Atencion 11-12
satisfaccion de nuestras necesidades, . - . . Empatia
liderada por Gronroos. Aqui se tomaran estas .
en donde nos entreguen una buena . Necesidad 13-14
atencion en términos de amabilidad te_ndenmas como elementos de base para
informacion. bor mencionar al unas,’, realizar un seguimiento al constructo calidad Instalaciones 15
P g ' percibida, partiendo de los conceptos de S idad S idad 16
servicio y calidad del servicio”. egurida egurda
Eficiencia 17
Segln (Alfonso Martinez, 2010) "la Segun (Alfonso Martinez, 2010) “Objetivo Satisfaccion 1
evaluacion de la satisfaccion de los proponer un modelo para el despliegue de Calidad Intereses 5 1. Nunca.
usuarios se ha convertido en un procesos formativos de competencias funcional 9 Casi
Satisfaccion instrumento de valor creciente, es comerciales basicas, que permitan elevar las percibida Deseos 3 ‘ as.l nunca.
del Usuario considerado un indicador de la calidad  aptitudes de las personas que tienen contacto 3. Indiferente.
de los servicios, influyendo en los con los clientes a un nivel en donde el servicio Producto 4 4 Casi siempre.
niveles de utilizacion de los servicios sea parte efectiva del marketing relacional, Atencion 56 5. Siempre
sanitarios. En este estudio se describe cuyo resultado seré el mantenimiento y - '
Expectativa 7-8

el nivel de satisfaccién de los usuarios

ampliacion del volumen de clientes a la par
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del centro de salud Ndvoa Santos de la
ciudad de Ourense, analizandolo segln
las caracteristicas socioecondémicas.

con el incremento de la generacién de valor
del cliente para las organizaciones”.

Calidad
técnica Confianza 9
percibida
Competitividad 10
Valor Imprevistos 11
percibido Valor agregado 12
Desarrollo 13
Necesidad 14
Confianza Confianza 15-16
Producto 17
Informacion 18
Expectativas Producto 19
Expectativa 20

Fuente. Elaboracion propia.



Anexo 03. Matriz de Operacionalizacion del Instrumento

Tabla 31. Anexo 3 - Matriz de operacionalizacién del instrumento.
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Variable Dimensiones Indicadores items Esca_la_gie
Medicion
Apariencia 1. ¢La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos?
. Comodidad 2. ¢Encuentra comodidad en los espacios de la entidad?
Elementos tangibles
3. ¢La calidad de servicio que brinda la financiera en cuanto a los servicios recibidos
Deseo
es la deseable?
Apariencia 4. ;Los trabajadores estan bien uniformados y con una apariencia adecuada?
Fiabilidad Puntualidad 5. ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda?
Funciones 6. ¢ El personal cuenta con el conocimiento adecuado para realizar sus funciones?
Comunicacion 7. ¢Los trabajadores son comunicativos en el servicio que se le brinda? 1. Nunca.
. . . 8. ¢ Considera que el personal brinda disposicion por resolver los problemas que tiene 2. Casi nunca.
Calidad de Capacidad de Capacidad con el servicio? 3. Indiferente.
Servicio respuesta o
Horarios 9. ¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus necesidades? 4. Casi siempre.
10. ¢ Los horarios del administrador(a) son los adecuados para usted? 5. Siempre
Atencion 11. ¢ Recibe una atencién adecuada cuando tiene algin problema?
c ) 12. ¢ Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion?
mpatia . : -
Necesidad 13. ¢ Los trabajadores saben escuchar sus necesidades con respecto y amabilidad?
14. ¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades?
Instalaciones 15. ¢ Se siente seguro dentro de las instalaciones del condominio?
Seguridad Seguridad 16. ¢Considera que tiene un servicio de seguridad?
Eficiencia 17. ¢ Considera que es eficiente el servicio de entrada de las puertas?
] ) ) ) Satisfaccion 1. ;Le brindan solucion ante alguna queja que tenga? 1. Nunca.
Satisfaccion del Calidad funcional 5 Casi nunca

Usuario

percibida

Intereses

2. (El servicio que el Grupo Economico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo es satisfactorio
para usted?

3. Indiferente.
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Calidad técnica
percibida

Deseos 3. ¢(El Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo atiende sus intereses y deseos?

4. ;Enel Area de Créditos del Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo genera
Producto .

seguridad en el uso de sus productos?

5. ¢El Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo siempre esta mejorado del
Atencion servicio ofrecido?

6. ¢El tiempo de entrega de créditos es satisfactorio?

Expectativa

7. ¢La calidad de atencidn en cuanto a los créditos le genera satisfaccion?
8. ¢La calidad de atencién supera sus expectativas?

9. ¢El Grupo Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo me brinda confianza a través

Valor percibido

Confianza de la atenci6n?
Competitividad 10. (;EI_(_Brupo Economico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo tiene los intereses bajos y
competitivos?
. 11. ¢El Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo me brinda soluciones ante
Imprevistos

imprevistos causados por ellos de manera rapida?

Valor agregado

12. ;El Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo brinda valor agregado en sus
servicios?

Desarrollo 13. ¢Le facilitan la informacion real en el desarrollo del crédito?
Necesidad 14. ; Usted puede recomendar al Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo?
15. ¢ Se preocupan por sus necesidades?
Confianza Confianza >8P pan p . - . .
16. ¢Los colaboradores que le brindan el servicio le inspiran confianza?
Producto 17. ¢El servicio y producto se adapta a sus necesidades?

Expectativas

Informacion

18. ¢ El personal brinda informacidn real de los servicios?

Producto

19. ¢El personal conoce del producto y del servicio prestado?

Expectativa

20. ¢El servicio y producto superan sus expectativas?

4. Casi siempre.
5. Siempre

Fuente. Elaboracion propia.



Anexo 04. Instrumento de Investigacion (Cuestionario)

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES:
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Estimado sefior(a) le presentamos una lista de items de la variable CALIDAD DE SERVICIO

en el proyecto “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Area de Créditos del Grupo

Econdmico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo —2020”. Lo que se le solicita estimado sefior(a), es

marcar con un aspa (x) en la alternativa de respuesta que considere la méas apropiada. La

presente encuesta es andnima y confidencial. Anticipadamente le agradecemos su apoyo y le

invocamos que sus respuestas sean lo mas sincero y veraz de acuerdo a la siguiente valoracion:

N° CALIDAD DE SERVICIO 5
ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢La apariencia de las instalaciones estd acorde con los servicios
ofrecidos?

2 | ¢Encuentra comodidad en los espacios de la entidad?

3 ¢La calidad de servicio que brinda la financiera en cuanto a los servicios
recibidos es la deseable?

FIABILIDAD

4 | ¢Los trabajadores estan bien uniformados y con una apariencia cuidada?

5 | ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda?

6 ¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado para realizar sus
funciones?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 | ¢Los trabajadores son comunicativos en el servicio que se le brinda?

8 ¢Considera que el personal brinda disposicion por resolver los problemas
que tiene con el servicio?

9 ¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus
necesidades?

10 | ¢Los horarios del administrador (a) son los adecuados para usted?

EMPATIA

11 | ¢Recibe una atencién adecuada cuando tiene algin problema?

12 | ¢Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion?

13 ¢Los trabajadores saben escuchar sus necesidades con respeto y
amabilidad?

14 ¢Los trabajadores siempre estdn dispuestos a ayudar con sus
necesidades?
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SEGURIDAD

15 | ¢Se siente seguro dentro de las instalaciones del condominio?

16 | ¢Considera que tiene un servicio de seguridad?

17 | ¢Considera que es eficiente el servicio de entrada de las tres puertas?

N° SATISFACCION DEL USUARIO 5

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

1 | ¢Le brindan solucién ante alguna queja que tenga?

2 ¢EI_ servici_o que el Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo es
satisfactorio para usted?

3 _¢EI Grupo Economico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo atiende sus
intereses y deseos?

4 ¢En el Area de Crédit_os del Grupo Econdémico Credi Apoyo S.A.C.
Huancayo genera seguridad en el uso de sus productos?

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

5 ¢EI. Grupo Econc’_m]ico Crgdi Apoyo S.A.C. Huancayo siempre esta
mejorado del servicio ofrecido?

6 | ¢El tiempo de entrega de créditos es satisfactorio?

7 | ¢Lacalidad de atencion en cuanto a los créditos le genera satisfaccién?

8 | ¢La calidad de atencion supera sus expectativas?

VALOR PERCIBIDO

9 ¢El .Grupo Ecqnémico Cre_dj Apoyo S.A.C. Huancayo me brinda
confianza a través de la atencion?

10 LE.I Grupo Ecor_w?mico Credi Apoyo S.A.C. Huancayo tiene los intereses
bajos y competitivos?

11 El (_3rupo Ecqnémicg Credi Apoyo S.A.C. Huancayo’ me brinda
soluciones ante imprevistos causados por ellos de manera rapida?

12 ¢El Grupo Econémicp Credi Apoyo S.A.C. Huancayo brinda valor
agregado en sus servicios?

CONFIANZA

13 | ¢Le facilitan la informacion real en el desarrollo del crédito?

14 ¢Usted puede recomendar al Grupo Econémico Credi Apoyo S.A.C.
Huancayo?

15 | ¢Se preocupan por sus necesidades?

16 | ¢Los colaboradores que le brindan el servicio le inspiran confianza?

EXPECTATIVA

17 | ¢El servicio y producto se adapta a sus necesidades?

18 | ¢El personal brinda informacion real de los servicios?

19 | ¢El personal conoce del producto y del servicio prestado?

20 | ¢El servicio y producto superan sus expectativas?
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Anexo 06. Validacion de Expertos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

CPRE TN
e

s s A
& U,ipmn s L/’.&(‘! )

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
CUESTIONARIO DE

I. DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO INFORMANTE
1.1 Apellidos y nombres: =<7 =
1.2 Grado Académico: L » ~=w s
1.3 Cargo e institucion donde labora: sz s 2o Gow it — 117€

Soir102L

ERC
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INDICADORE
s

CRITERIOS

Deficiente
00-20%

Regular
21-40%

Muy buena
61-80%

Excelente
$1-100%

1 1
L)

-~

7 7
eSS

9 |9
01lSs

10
o

1. CLARIDAD

X

1cantidad

9.METOOCL

PUNTAJE PARCIAL

/o

330

/&o

PUNTAJE TOTAL

£€O




VALORACION

PROMEDIO £ 6o

OPINION DE APLICABILIDAD

s /A

/4

Autores del instrumento a validar

7631649
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
CUESTIONARIO DE

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO INFORMANTE 2
1.1 Apellidosy nombres: sSAsTiNAREZ rInpAlce HEMR)Y
1.2 Grado Académico: L'cfm “iabo £ 2 sSdrh s 24 cion

1.3 Cargoe institucién donde labora: G EREnTE - LA RED conEElA

ASPECTOS DE VALIDACION
INDACADORE CRITEROS Deficients Regulsr Boens Muy buena Excelente
s 00-20% 21-40% 41-60% 61-80r% 81-100%
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DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO INFORMANTE
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Anexo 07. Evidencias Fotograficas
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