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          Resumen 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como propósito, explicar si la calidad del 

servicio se relaciona con la satisfacción de los clientes de la agencia Caja Arequipa, 

Huaraz, 2022. Para la metodología se usò un tipo de investigación descriptiva 

correlacional de análisis con un diseño no experimental de corte transversal, para 

recopilar la información usamos la técnica de la encuesta, debidamente validada 

ante juicio de expertos, su confiabilidad por el Alfa de Cronbach. Se contará con 

una población de 9000 clientes, el cual se obtuvo una muestra a traves de muestreo 

probabilsitico, siendo 368 clientes. Para el procesamiento de la información a tablas 

y figuras se realizò mediante aplicativos de Microsoft, Excel y Word.  

Se concluye que existe un buen nivel de correlación alto con la calidad del servicio 

y la satisfacción de sus clientes de la caja Arequipa, ya que se obtuvo como 

resultado del Rho Spearman de ,746, con una significancia estadística de p=0,000 

< 0,05. Donde se demuestra que la hipótesis es cierta, es decir mucho dependerá 

que la calidad del servicio se buena para que mejore la satisfacción de sus usuarios. 
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                                           Abstract 

The purpose of this research work was to explain if the quality of the service is related 

to the satisfaction of the clients of the Caja Arequipa agency, Huaraz, 2022. For the 

methodology, a type of descriptive correlational analysis research was used with a non-

specific design. cross-sectional experimental, to collect the information we use the 

survey technique, duly validated before expert judgment, its reliability by Cronbach's 

Alpha. There will be a population of 9000 clients, which a sample was obtained 

through probabilistic sampling, with 368 clients. For the processing of the information 

to tables and figures, it was carried out using Microsoft, Excel and Word applications. 

It is concluded that there is a good high level of correlation with the quality of the 

service and the satisfaction of its clients of the Arequipa box, since it was obtained as 

a result of the Rho Spearman of .746, with a statistical significance of p=0.000 < 0, 05. 

Where it is shown that the hypothesis is true, that is, a lot will depend on whether the 

quality of the service is good so that the satisfaction of its users improves. 
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1. Introducción 

En el lado internacional se tiene a Llango (2022), cuyo objetivo fue 

evaluar el nivel de satisfacción de los clientes con los servicios financieros de 

Cooperativa Ambato Ltda., Agencia Saquisilí, 89 personas fueron consideradas 

en el diagnóstico, alcanzando un resultado poco favorable con respecto a las 

deficiencias en los servicios que da la institución, y a través de ello elegir 

acciones correctivas para conseguir los resultados planificados a través de cursos 

de capacitación en relación con un buen servicio al cliente, capacitación ágil y 

rapidez frente a los clientes, capacitación neurolingüística y motivación, además, 

se recomienda realizar encuestas de satisfacción digital a través de los medios 

de comunicación para asegurar la calidad en los servicios y de esa manera lograr 

una ventaja competitiva en el mercado financiero. 

En Vietnam, Dam & Dam (2021), tienen como objetivo establecer una 

relación entre la calidad del servicio, la satisfacción y la fidelización del cliente; 

para este estudio se tuvo que cuantificar la información, ya que se usan datos 

estadísticos para probar la hipótesis; la muestra de la encuesta es de 299 clientes; 

con los hallazgos se evidenció con el coeficiente de correlación que pueda ver 

con la calidad que se ofrece en el servicio y la satisfacción del cliente, donde  es 

de 0,778 y para la otra dimensión de la lealtad del cliente con la calidad fue de 

0,732; donde también se muestran en los porcentajes del 68%, al 69% de sus 

clientes que dicen estar en el nivel regular; y se pudo concluir es que hay una 

buena y significativa correlación entre las variables; en este sentido, las empresas 

deben enfocarse en implementar mejores tácticas de calidad de servicio que 

incrementen la satisfacción del cliente y así aumentar su lealtad.  

En Turquía, Tunce et al. (2021) tiene como objetivo indicar la asociación 

entre la calidad del servicio, el valor percibido y la satisfacción del cliente; en 

este estudio se utiliza una muestra de 309 clientes para el análisis de nivel de 

correlación y se puede observar que los indicadores entre las variables son 0.566 

y 0.532 respectivamente, también se puede encontrar que el 1°, 2° y 3° nivel de 

las variables son regulares, según lo demuestra con los porcentajes del 67% al 
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81%, se puede concluir que la calidad ideal del servicio afectará positivamente 

el valor que los clientes experimentan de los servicios prestados. También se 

puede concluir que las estrategias implementadas por la empresa afectarán 

positivamente la satisfacción del cliente y la convertirán en utilidades para la 

empresa. 

Caicedo (2020), por su parte, se dirigió principalmente a detallar la 

calidad del servicio midiendo las percepciones de los clientes (…). Este estudio 

fue de carácter aplicado y el método que usamos fue el modelo GAP, tomando 

como sustento teórico a sus dimensiones del modelo SERVQUAL. Ella pudo 

concluir que todas las falencias que tienen, es anotada por las percepciones del 

mismo cliente sobre la calidad: este Banco cuenta con un horario de atención 

cómodo para el público en general, por otro lado, se refleja la mala atención por 

parte de los colaboradores del Banco, repercutiendo una baja en la confianza en 

los clientes. Ya que no siempre es amigable con el cliente, y menos dan solución 

a los problemas que se suscitan, en el Banco de forma seguida no demuestra el 

interés real en resolver el problema y carece de atención personalizada al cliente. 

El Banco Caja Social responderá si el servicio no se completa dentro del tiempo 

prometido. No cuenta con equipos de última generación, el servicio no se brinda 

de manera consistente, por la falta de capacitación los colaboradores no cuentan 

con las competencias idóneas para resolver todas las inquietudes del público en 

general, el servicio no es rápido, los empleados rara vez responden las preguntas 

de los clientes. 

Según Bravo (2019), el objetivo fue determinar la satisfacción de los 

clientes de la entidad Financiera Nacional B.P. Sucursal Riobamba en base a su 

rango de percepciones. También diseñamos, implementamos y evaluamos 

planes de marketeo, incluyendo nuevas tácticas orientadas a incrementar el nivel 

de satisfacción que recepciona mediante el servicio de calidad adquirido. La 

información para el estudio se recabó de manera directa con entrevistas y 

encuestas de sus clientes de la sucursal de dicha entidad financiera. Ubicada en 

la ciudad de Riobamba. En las respuestas que se tuvieron manifiestan un aspecto 
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importante que influye negativamente en las percepciones de satisfacción. Estos 

incluyen imagen del personal y de la oficina, comunicación y atención al cliente, 

amabilidad, etc. Con base a las evidencias, se elaboró un plan de marketeo para 

que se implemente de manera parcial que incluyó diversas acciones orientadas a 

que el servicio que se da al cliente sea el pilar para contribuir a incrementar las 

satisfacciones de sus usuarios de dicha entidad. 

También Jines (2019), se preocupó por analizar la calidad del servicio al 

cliente. El cual hizo una evaluación de la calidad que hay, para ello se ayudó con 

el modelo SERVQUAL, sabiendo que este modelo está diseñado para medir los 

niveles o los distanciamientos que hay con la calidad, en relación que tan cerca 

es su insatisfacción que hay en sus clientes. Tenga en cuenta que las métricas 

evaluadas fueron los factores físicos sobre su tangibilidad, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía. Sabiendo que estos aspectos mencionados son 

la base del SERVQUAL. En las respuestas que se obtuvieron incluyen los 

perfiles de informantes de un bajo índice de calidad del servicio. El Índice de 

Calidad del Servicio es de -1.65, lo que sugiere que lo esperado por el cliente no 

están por encima de sus percepciones, sugiriendo así que no existe calidad de 

servicio según el método SERVQUAL. Finalmente, se sugieren sugerencias para 

la acción. El objetivo es disminuir las distancias de insatisfacción que hay para 

cada una de las variables. 

En tanto Palma (2019), se mantuvo en su estudio para analizar la calidad 

que hay en el servicio de los usuarios en la línea micro financiera de la Ciudad 

de Chone, ya que su propósito es desarrollar propuestas para mejorar 

integralmente la atención al cliente. Los estudios fueron cuantitativos y se 

utilizaron programas estadísticos para llegar a conclusiones. Según el banco, 861 

personas recibieron atención durante este período y la muestra se calculó con 

base en esta población. Con una tasa de errores al 5% y una confiabilidad en el 

nivel al 95%, la muestra resultó ser de 266 personas en el estudio. Los principales 

factores identificados como bajos niveles de atención en los clientes dentro de la 

línea financiera de microcréditos tienen falencias en los factores de 
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confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. El área visible 

transcurrió sin problemas. La calidad del servicio con el modelo SERVQUAL 

promedia 6/7, cumpliendo con el 85% de los requerimientos del mercado. Las 

respuestas coincidieron en un promedio del 88 %. 

Según Cornejo (2019), su propuesta fue identificar indicadores que 

evalúa la calidad de servicio de los proveedores y la adherencia al nivel de 

servicio, para lo cual se estableció la aplicación de un modelo de proceso de 

análisis jerárquico, y para valorar el desempeño de los proveedores, utilizado 

para detectar estándares y alternativas. Los criterios determinados para la 

evaluación dejaron en claro los supuestos de cualquier cálculo para medir 

objetivamente la prestación de los servicios y sus proveedores. Nos adherimos a 

los estándares, políticas y procedimientos establecidos, y los resultados 

obtenidos nos permiten desarrollar planes de mejora continua. Mediante la 

aplicación de la metodología que se propone, se desarrollan planes de acción y 

planes de contingencia para la mitigación del riesgo. 

Según Domínguez (2018), analizó la asociación que hay en la calidad de 

los servicios en línea de los bancos internacionales y la satisfacción de los 

usuarios, y brindó sugerencias para mejorarlos. Este fue un estudio cuantitativo 

que utilizó técnicas de muestreo no probabilístico y encuestas a clientes para 

recopilar información primaria. Con base en sus hallazgos, proponen mejores 

tácticas que contribuyan a la mejora de la calidad del servicio para los usuarios 

de banca en línea en las siguientes recomendaciones. Cerezo señala que, para 

asegurar la lealtad del cliente, necesita conocer mejor a sus clientes y evitar la 

miopía estratégica. Implementar procedimientos para identificar lo que es 

importante tanto desde la perceptibilidad del cliente y la misma empresa. Se 

requieren inversiones significativas para realizar análisis de mercado, bases de 

datos de preferencias de compra y estrategias de clientes para conocer y 

reconocer el verdadero punto de referencia del cliente. 

En sustento nacional se contó con Lazo et al (2022) nos cuentan en su 

trabajo “Calidad de los Servicios Operativos y Satisfacción del Cliente en Cusco, 
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Agencia San Sebastián, Caja City en el 2019”. Recomendó mayor capacitación 

del personal operativo sobre los diversos productos que ofrece Cusco Agencia 

San Sebastián, Municipal de Caja, ya que el fin es informar de manera clara y 

transparente a los clientes. Ya que el vendedor tiene que mostrar seguridad al 

ofrecer los productos, enfocando sus beneficios, caracterizaciones ventajosas, 

así como sus desventajas del producto o servicio que se ofrece. Esta es una 

debilidad muy grande evidente en la empresa. La empresa a menudo ha mostrado 

interés en desarrollar nuevos productos y afirmarse frente a los competidores a 

través de la innovación para convertirse en líder del mercado. Pero realmente, 

¿qué tan importante es la forma en que su producto llega a sus clientes? Los 

clientes pueden comprar su producto o servicio si no se proporciona la 

información idónea o asertiva. 

Anaya (2022), su principio básico fue investigar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios de una financiera Caja 

Municipal en la ciudad del Cusco. Al recoger los datos se pudo evidenciar con 

las encuestas realizadas al público en general. Se mostraron la existencia de una 

relación lineal directa moderada estadísticamente significativa (rxy = 0,657, 

0,000 < 0,05) entre la satisfacción del cliente y la calidad del servicio. Esto se 

debe a que las publicaciones encontradas en la encuesta sugieren que hay 

debilidades a la hora de dar respuesta a sus clientes de los servicios que brindan 

las instituciones financieras es uno de los comportamientos que exhiben los 

proveedores de servicios del mercado financiero y otro aspecto que buscan los 

clientes. Porque es un trato directo, personalizado y sobre todo transparente. 

El objetivo general de Trejo (2022), fue identificar la asociación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la agencia financiera, oficina 

número uno de Mi banco, situada en la ciudad de Huaraz en el año 2022 para 

comprender las preferencias y percepciones de los clientes. Los elementos del 

modelo SERVQUAL fueron muy útiles para evaluar las satisfacciones que 

tienen sus clientes. Se encontró que existe una relación positiva con gran 

significancia en sus variables, como es la calidad del servicio y la satisfacción 
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que tienen sus clientes, coeficiente Rho de Spearman = 0.508, valor P = 0.000. 

Las evidencias pudieron dar sustento a la hipótesis general que se propuso. El 

alcance inmediato de la investigación afectará a todos los niveles de clientes y 

empleados del minorista Mi banco. 

Por otro lado, Sotil (2022), se propuso en analizar en el periodo del 2021, 

la incidencia entre la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes de los 

integrantes de las cooperativas de ahorro y crédito. El método que usó estuvo 

orientado en los enfoques cuantitativos, descriptivos y relacionales. No 

experimental. Recomendó detallar un plan enfocado para la mejora continua del 

servicio, debiendo describir cada procedimiento que hace al brindar los 

servicios. Al mantener una alta calidad de servicio con Finansur, pues esta 

entidad podrá mantener su posición como número uno frente a la competencia 

de la línea financiera del Perú. Si se cuenta que los servicios sean de calidad pues 

hace que las entidades financieras progresen de manera rápida ya que atraen a 

más clientes. El nivel de confianza de los miembros tiene mucho que ver con la 

felicidad, así que mejorémoslo. Los miembros deben presentar reclamos y 

sugerencias de manera oportuna en caso de incidentes de calidad de atención 

para que alta dirección desarrolle nuevas medidas correctivas apropiadas y 

demostrar capacidades de respuesta efectivas.  

Según Curitima (2022), en su estudio pudo identificar la relación entre el 

control de calidad y la satisfacción del servicio al cliente en el Banco Pichincha, 

situada en la ciudad de Tarapoto, dentro del periodo del 2022. Las técnicas de 

recojo de la data fueron mediante encuestas instrumentales y cuestionarios. Entre 

los hallazgos se pudo mostrar un buen grado de control de calidad promedio de 

49,5% y una calificación de satisfacción de servicio al cliente promedio de 

55,7%. De lo anterior podemos arribar la existencia de una correlación positiva 

altamente significativa entre el control de calidad y la satisfacción del servicio 

de dicha entidad financiera. En las evidencias que se tuvo, mediante el 

estadístico del rho de Spearman fue de 0,992 con un valor de p de 0,000 (valor 

de p ≤ 0,01). Además, solo el 98,41% del control de calidad afecta la satisfacción 
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del servicio al cliente. 

En tanto Sánchez (2021), se propuso en determinar el impacto de la 

calidad del servicio en la satisfacción del cliente en la caja Sullana de ahorro y 

crédito, durante el periodo 2020). El estudio fue aplicado, de naturaleza 

correlacionada, y tuvo un énfasis mixto y desenfocado de experimental y 

transversal. Concluimos que el diseño también tiene una incidencia significativa 

en la calidad del servicio, impactando directamente en la calidad funcional 

percibida por el cliente (0.959). La calidad de servicio tiene un gran impacto y 

afecta directamente a la calidad técnica recepcionada por el cliente (0,853). El 

impacto de la calidad del servicio tiene un impacto grande y directo en el valor 

percibido por los clientes de la caja Sullana, ya que su rho Spearman se mantuvo 

en 0,908. El impacto de la calidad del servicio es grande en 0.944 y afecta 

directamente la confianza del cliente. El impacto de la calidad del servicio es 

significativo y afecta directamente las expectativas de los clientes de la caja en 

estudio dentro del periodo 2020. 

Por su parte Villalobos (2020), mantuvo un propósito principal en 

explicar la relación que pueda ver en la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente en la creación del Banco Agropecuario Chiclayo-2019. Para hacer 

realidad el estudio se usaron el método de un diseño de investigación donde no 

se hace ni un experimento en los elementos, haciendo la descripción de los 

acontecimientos de asociación que pueda haber en las variables de investigación: 

calidad del servicio y satisfacción del cliente. Luego utilice herramientas 

estadísticas para investigar el desenvolvimiento de las variables en estudio. 

Luego se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman para determinar el 

grado de correlación entre las variables. Conclusión de las evidencias 

encontradas: se afirma que hay una correlación directa entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente. Por lo tanto, este documento se refiere a la 

decisión y mejora la calidad del servicio de este Banco Agrícola, haciendo saber 

a los responsables. 

Nos sustenta Según Rangel (2019), tiene como objetivo desarrollar una 
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estrategia evaluativa de la calidad del servicio de los agentes Multired para 

contribuir a incrementar la satisfacción de los clientes del Banco Morropón en 

el 2018. El proceso de investigación incorporó un enfoque cuantitativo y el 

estudio se ciñó a un tipo descriptivo positivo con un diseño no experimental. (...), 

cuyo índice de confiabilidad se pudo establecer con ayuda de prueba alfa de 

Cronbach. Los datos recolectados fueron procesados mediante estadística 

descriptiva. Al finalizar el estudio se encontró que el 60.6% de los clientes 

presentaban niveles normales en las variables de calidad de servicio, la mayoría 

de los empleados estaban preparados para realizar su trabajo de manera regular 

y los clientes eran mejor tratados, he llegado a la conclusión de que hay Calidad 

de los equipos y el medio ambiente. 

En antecedentes locales, se contó con El propósito de Huallanca (2022) 

fue identificar los índices de calidad del servicio relacionados con los controles 

administrativos en la tercera institución del Banco Nacional de Pallasca. 

También se utilizó una muestra de 347 de los clientes de la empresa. Utilizando 

como herramienta este estudio, se concluye que existe una asociación 

significativa positiva (r = 0,913) muy fuerte (p < 0,01) entre el control de gestión 

y la calidad del servicio. Esto significa que una mejor gestión significa una mejor 

calidad de servicio. Alternativamente, si se reduce la carga administrativa, 

también se reducirá la calidad del servicio. Por lo tanto, acepte la hipótesis de 

investigación de que existe una relación significativa entre el control de gestión 

y la calidad del servicio en la tercera institución del Banco. 

También Solís (2022), pudo explicar con su objetivo si la gestión 

operativa influye en la satisfacción de los usuarios del Banco Nacional de la 

Autoridad Crow. Año 2021. Método de enfoque cuantitativo utilizado, tipo 

utilizado, nivel de correlación, diseño no experimental, corte transversal. 

Estamos viendo una muestra de 25 trabajadores temporales en Caraz. Las 

estadísticas muestran que el 32% de los encuestados cree que la agencia Caraz 

está bien administrada. El 44 % también considera que sus usuarios están muy 

satisfechos. Por el estadístico de Pearson que fue de (r = 0.693) y sig. 0,000 
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mostró una buena correlación positiva significativamente moderada a un nivel 

estadístico. Sabemos que la gestión de operaciones tiene un gran impacto en la 

satisfacción del usuario. Mejorando el plan estratégico, revisando sus 

procedimientos de evaluación y acciones para mejorar la prestación de servicios 

a los residentes. A mayor satisfacción del usuario, mayor valor percibido, 

sobrepasando lo que quieren sus usuarios y quedando satisfecho con el servicio. 

Más Noriega (2020) identificó una asociación entre la calidad del 

servicio y el nivel de satisfacción percibido por los usuarios externos. Este 

estudio se basa en un enfoque cuantitativo con un diseño de correlación no 

experimental. (...). Los resultados obtenidos se analizaron estadísticamente 

mediante los programas Excel y SPSS para determinar el intervalo de medida de 

cada dimensión y determinar el coeficiente de correlación de Spearman (chi-

cuadrado). Dichos resultados, se utilizaron los datos presentados en la tabla y 

cifras estadísticas. En los hallazgos revelaron que las variables de calidad del 

servicio tenían una relación con gran significancia de (p<0,00) en los elementos 

de satisfacción del usuario externo. En tal sentido, es rechazada la hipótesis 

negativa y es aceptada la hipótesis alternativa. 

Nos dice Navarro (2019), cuyo principal propósito es detallar la relación 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. La validez se realizó por 

calificación de los expertos y para el instrumento su confiabilidad lo determinó 

por el factor alfa de Cronbach, alcanzando a 0,817. Esto indica un nivel de alta 

consistencia interna y reproducibilidad. Las correlaciones entre las variables 

estudiadas se determinaron mediante el coeficiente de correlación rho de 

Spearman con un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de significancia del 

5% (0,05). También se pudo concluir que muestra una correlación directa y 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente con una 

significación asintótica (dos colas) de 0,000 < 0,05 y un rho de Spearman de 

0,811. 

Para brindar el soporte científico a la calidad del servicio, Kotler y Keller 

(2012), afirman que la calidad es la suma de las peculiaridades de un producto o 
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servicio que repercuten en los beneficios del producto para satisfacer una 

necesidad particular o potencial. Quien determina sobre la calidad del bien 

recibido es claro que lo hace el cliente. Ellos evalúan, califican si lo que se 

entrega, es tal como es o hasta a veces superan sus expectativas del cliente, con 

la calidad entregada. 

Por su lado Aliaga (2019), afirma que la calidad del servicio como la 

capacidad de una organización para cumplir o superar el servicio prometido a 

sus clientes. En tal sentido, cuando los clientes evalúan al servicio de su calidad, 

pues hacen comparaciones con lo que esperaban del servicio, el cual hacen 

manifiesto con la percepción de que se beneficiaron del servicio que recibieron. 

Si P > E, el cliente está satisfecho o satisfecha con el servicio recibido. No 

obstante, si P < E, se produce insatisfacción y el cliente queda insatisfecho con 

el servicio que se recibe. 

Nos sustentan López, & Hernández (2017) afirman: Si las expectativas 

son superiores al desempeño mostrado, la calidad percibida será insatisfactoria 

y, por lo tanto, se producirá la insatisfacción del cliente. 

Sustenta Lazo (2022) plantea que la calidad de servicio puede entenderse 

como las acciones que realiza nuestra empresa para brindar beneficios a nuestros 

clientes en base a una remuneración. Cuando los clientes y las instalaciones están 

satisfechos. 

En resumen, la calidad del servicio es el proceso de evaluación realizado 

por los usuarios para un servicio en particular, definido como la discrepancia en 

el servicio entre las expectaciones y las percepciones del cliente, para determinar 

lo que quiere el consumidor, y el servicio es un factor importante en la 

evaluación de Buena calidad Entonces, con esta herramienta, puede aproximarse 

a las expectativas y percepciones de clientes individuales en función de los 

comentarios de los consumidores dentro de la encuesta. 

Nos dice Ganga et al. (2019), que hay algunas dificultades muy 

importantes en la calidad del servicio es su evaluación ya que es intangible. Es 
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por eso que las empresas que miden la calidad del servicio prestan especial 

atención a lo que quiere el cliente desde los primeros pasos para lograr un 

servicio de alta calidad. La clave es saber exactamente lo que sus clientes esperan 

de los servicios que compran. Tenga en cuenta que la calidad del servicio 

depende no solo del resultado, sino también del proceso y de la persona que 

presta el servicio. En conclusión, los investigadores afirman que la calidad del 

servicio es sinónimo de cómo está satisfecho el cliente. 

Por su parte Riccio et al (2019) argumentan que la calidad del servicio es 

parte de la ventaja que lo hace competitiva a una empresa, considerándola como 

un instrumento eficaz para gestionar la lealtad del cliente. (página 131). Las 

percepciones de los clientes sobre las expectativas de un servicio específico 

reportan beneficios importantes como los ingresos por ventas, una mayor 

participación en el mercado y la satisfacción del cliente. Sin embargo, esta 

calificación puede ser variadas de un cliente, en consecuencia, de otro 

comportamiento del consumista, ya que esta calidad se consigue por las 

comparaciones de los servicios que se proyectan los clientes con el servicio que 

recogen de la empresa. 

Sobre características de calidad de servicio. Según Aniorte (2020): Los 

objetivos deben ser alcanzados. Debe cumplir el propósito para el cual fue 

diseñado. Debe ser adecuado para su uso. Las necesidades deben ser resueltas. 

Tienes que entregar resultados. De igual forma, los empleados son quienes tienen 

contacto de forma directa con los clientes, sabiendo que se debe tener todas las 

habilidades necesarias para ofrecer la calidad en sus servicios. Cortesía: 

Honestidad en las acciones, la capacidad de abordar los problemas con seriedad 

y honestidad. Espontaneidad: es estar activo y muy dispuesto, tiendes a actuar 

en una variedad de eventos y reaccionas rápidamente a los problemas. Ambición: 

Tienes un deseo inagotable de mejorar y crecer. El autocontrol: es saber controlar 

tus emociones, para manejar diversas situaciones de conflictos. 

Menciona los factores que determinan la calidad del servicio. Coronel, 

Basantes y Vinueza (2019) argumentan que juzgar la calidad del servicio 
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requiere Determinar: la capacidad de brindar un servicio correcto, oportuno y 

confiable; y la capacidad de responder rápidamente a las quejas de los clientes y 

mejorar la velocidad del servicio. Construir relaciones de confianza con clientes 

que tengan las necesarias destrezas y competencias profesionales. Prestando 

atención y respetando la integridad humana en sus acciones. 

El valor de la calidad se transforma ahora en una ventaja que atrae a los 

clientes y les da más confianza. Por lo tanto, tener calidad nos hace saber que es 

el valor añadido a nuestros servicios y productos. Satisfacerlos con su servicio. 

Por ejemplo, también es importante tener en cuenta que hay muchos modelos de 

calidad de servicio. Grönroos modelo de Europa sobre un servicio de calidad. 

Este modelo es el centro clave que demuestra una directa y clara orientación del 

servicio con el consumidor. Por consiguiente, los clientes es el indicador 

fundamental que mide el nivel del servicio en cuanto a su calidad. (Fernández & 

Rial, 2013), citado en (Oncoy, 2017, p. 18). 

Fundamentalmente, la estructura se basa en el "Cómo" (calidad 

funcional) y el "Qué" (calidad técnica). En tal sentido, el servicio se relaciona 

con factores específicos como la ubicación de la cama. Posteriormente, el 

proyecto se mejoró con diseños norteamericanos. 

Grönroos también está comprometido con la calidad funcional en lo que 

se refiere al perfeccionamiento más que al producto final. Lo más importante, su 

información de contacto. Cadena de comunicación boca a boca, diálogo con 

clientes, etc. 

Elementos materiales: Todo lo tangible y mensurable que se puede 

encontrar en el aspecto físico, la comodidad, la iluminación, los materiales de 

interacción y la capacidad de una instalación. Entre muchos otros. Estos 

servicios son intangibles, pero demandan un componente físico para mejorar o 

vender. 

Un elemento tangible es una contribución tangible, brindando más 

soporte al servicio y concientizando y sintiendo a los clientes la calidad del 
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servicio. Por qué las empresas deben ser objetivas si quieren servir mejor a sus 

consumidores. Se trata de no hacer promesas falsas o incumplibles, ser honesto 

y comprender a tus clientes.  

Sea honesto y asegure la rapidez para que sus clientes estén siempre 

satisfechos y su servicio sea confiable. Sus empleados son lo más importante 

para mantenerlo receptivo. Los empleados deben estar altamente capacitados 

para brindar el servicio con la rapidez y eficiencia posible. 

Entonces la rapidez, ser precisos, atención personalizada y comodidad 

que sienten los clientes se convierte en un sistema integrado que puede realizar 

mejoras. Está visto que el punto donde termina, en cuanto a la capacidad de 

respuesta adecuada es la tecnología que ayuda a que los servicios funcionen 

rápido. 

Seguridad: Habilidad. habilidades, gestión de la información disponible 

y el conocimiento que los empleados proporcionan a los consumidores; 

Idealmente, los empleados no solo deberían brindar tranquilidad tangible, sino 

también usar su inteligencia para responder preguntas, asignar tareas y usar 

información. 

Fiabilidad: Confiabilidad de que la comunicación efectiva brindará un 

servicio oportuno y libre de error, muy fuera de ganar la confianza de sus 

clientes. Crea en ellos un sentido de lealtad hacia la marca. Una variable clave 

para la efectividad en este contexto es la primera oportunidad de servicio. En la 

primera ejecución del servicio, la ausencia de defectos debe ser una prioridad, 

ya que es el primer encuentro entre el servicio y el consumidor, y depende de si 

de ello depende la devolución del servicio. (Fernández, & Rial 2013) Citado en 

(Oncoy, 2017, p. 21). 

La Importancia de la Calidad en el Servicio se centra en satisfacer las 

expectativas, necesidades y requisitos de los clientes, y las empresas eligen el 

nivel de calidad que están dispuestas a producir para satisfacer las necesidades 

de sus clientes. Esto deja a la empresa cobrando el precio que el cliente tiene que 
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pagar, ya que el cliente no descuida tales servicios. Estos servicios no solo 

agregan valor a la empresa, también agregan valor al cliente. Continuaremos 

esforzándonos por mantenernos a la vanguardia y seguir compitiendo en el 

mercado. Las empresas que brindan estos servicios se esfuerzan por garantizar 

la calidad de estos servicios, y la ventaja competitiva creada hoy ofrece a los 

clientes una amplia gama de opciones que alientan a las empresas a mejorar sus 

servicios y agregar más valor Masu. Para diferenciarte de tus competidores. 

Mejorar nuestro nivel de calidad. Las empresas se esfuerzan día a día por 

mantenerse en el mercado y captar la atención de sus clientes. Por lo tanto, como 

se mencionó anteriormente, es importante mantener o mejorar la calidad del 

servicio (Anónimo, 2013). 

Deficiencias en la calidad del servicio: cuando los estándares de calidad 

siempre deberán dar cumplimiento a las expectativas del cliente, la tarea del 

negocio es conciliar lo que espera y percibe el cliente y conciliar los 

desequilibrios entre los dos. Antes de celebrar un acuerdo de servicio con un 

cliente, la calidad del servicio debe determinarse en función de las necesidades 

individuales, la experiencia previa, el boca a boca o los medios electrónicos 

(como correos electrónicos o comunicaciones de marketing del mismo 

proveedor). Después de ordenar y confirmar el servicio, el cliente compara la 

calidad esperada con la calidad realmente recibida. Si superamos el nivel 

exigido, nuestros clientes quedarán encantados y sorprendidos.  

Definición de la satisfacción del cliente a nivel científico: Zarraga et 

al.Define Us. (2018) Se trata de una evaluación de los servicios y productos 

entregados por los clientes, tomando en consideración si fueron capaces o no de 

cumplimiento a lo que quiere y saciar o cubrir sus necesidades de los clientes 

que se verán afectados. Otros se deben al bienestar que puede brindar la 

infraestructura y la respuesta rápida y oportuna. 

En sus palabras en Vigo (2021) señala que los clientes felices tienen 

muchos beneficios, entre ellos: El cliente está satisfecho con el producto que 

compró, por lo que, en el futuro, otras personas también lo comprarán. producto 
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de la empresa. Otra ventaja es que los clientes cuentan a sus amigos las 

experiencias positivas que tienen con el producto. Tenga en cuenta que este 

anuncio es el más eficaz. Además, si sabe que los clientes están satisfechos, 

encontrará nuevos clientes que quieren comprar el producto, por lo que también 

tiene la ventaja de ampliar su cuota de mercado. 

Según Kotler y Armstrong en Fundamentals of Marketing (2013) 

afirmaron que la satisfacción del cliente depende mucho del desempeño 

percibido del producto frente a lo que quiere el comprador. Los clientes no están 

contentos cuando un producto no funciona según lo previsto, pero están 

satisfechos cuando lo hace. Los clientes están felices, incluso felices, cuando 

superamos sus expectativas. (pág. 14). 

Los requisitos de los clientes están aumentando, y un buen servicio al 

cliente genera confianza entre las empresas y los consumidores y mejora la 

seguridad de los productos y servicios. La satisfacción del cliente suele ser 

subjetiva y no puede medirse objetivamente. Esto significa que lo que le hace 

feliz a un cliente puede parecerle mal a otro. Si los clientes conocen su producto 

o servicio, el cambio no es un problema a corto plazo. 

Las empresas deben trabajar duro para garantizar que sus clientes 

muestren cierto nivel de satisfacción. También es importante recordar que los 

clientes que están satisfechos con los productos y servicios de una empresa 

quieren más flexibilidad para hacer frente a las fallas del servicio (Díaz, 2014). 

Satisfacción significa superar las expectativas. Para los clientes, la 

satisfacción es una emoción y significa comparar sus expectativas con el valor 

percibido del producto o servicio que reciben. El valor percibido es la suma de 

los beneficios del producto o servicio ofrecido y los sentimientos que genera la 

relación con la organización. Expresa el costo total de todos estos pasos y la 

ansiedad e incertidumbre que traen a las organizaciones (López, 2018). 

Saber exactamente si el cliente está satisfecho con la atención y el trato 

que recibió y, en caso afirmativo, apreciar todos sus esfuerzos y buscar la lealtad 
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a la empresa, comprender sus motivaciones y necesidades. Son un punto de 

partida muy importante para comprender las expectativas de los servicios que 

brinda y los productos que consume. Mida la satisfacción de forma específica 

con encuestas de satisfacción del cliente. 

Componentes de Satisfacción del cliente: existen muchas definiciones de 

la satisfacción del cliente, donde está compuesto por tres componentes. Como 

afirma (García, 2011): Desempeño percibido: está centrado a la interacción que 

se tuvo para cumplir con el servicio (esto sería el valor entregado) cuando los 

clientes evalúan al producto o servicio. Mejor dicho, los clientes "perciben" los 

"resultados" que obtendrán de los productos y servicios que reciben. El 

desempeño percibido se caracteriza por: Juzgar desde el punto de vista del 

cliente, pero no de la empresa. es decir, todo está orientado en los resultados que 

los clientes obtienen de su producto o servicio. Esto se sustenta en la opinión del 

cliente y no es necesariamente cierto. Ser influenciado por las opiniones de otras 

personas que inciden en el cliente. Todo dependerá mucho de los estados de 

ánimo que tiene un cliente. Por su complejidad, el “desempeño percibido” solo 

puede determinarse luego de un estudio detallada que empieza y finaliza con el 

“cliente” (García, 2011). 

Expectativas: Los 'deseos' del cliente para lograr algo. Las expectativas 

del cliente nacen de una o más de cuatro situaciones: Compromiso Una promesa 

hecha por la propia empresa con respecto a los beneficios que proporcionará un 

producto o servicio. Experiencia de compra anterior. Opiniones de su entorno 

familiar, amical y otro conocido, quienes son dueños de su opinión (artistas, 

etc.). La promesa que ofrece el juego. (García, 2011). 

Hay que tener cuidado al determinar el nivel apropiado de expectativas 

corporativas. Un ejm, si las empresas cuentan con una propuesta valor, pues no 

podrá atraer suficientes clientes. Por otro lado, si el precio es demasiado alto, el 

cliente se sentirá decepcionado si después de comprar el bien ofrecido, no 

cumple con los requisitos de su necesidad. Hacemos una connotación importante 

si hay una baja satisfacción del cliente, esto no implica necesariamente que este 
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no tenga calidad del producto o servicio. Está demostrado que aquí juega un 

papel importante el marketing, donde hacen muy buena publicidad generando 

mucha expectativa e incluso a veces es mucho más de lo que se tiene en lo que 

se oferta.  

En todos los casos, es importante monitorear 'regularmente' lo que quiere 

el cliente para establecer si se cumple con el objetivo de la marca, cuando se 

entrega el bien ofertado por la empresa. Si son iguales, inferiores o superiores a 

las expectativas inducidas por los competidores. Si puede cumplir con las 

expectativas de sus clientes habituales, aumentará su disposición a comprar. 

(García, 2011). 

Satisfacción: Luego de comprar o recibir un producto o servicio, el 

cliente experimenta si este cumple con sus expectativas o hasta le da más de lo 

que buscó. Lo insatisfactorio: el cliente se siente defraudado ya que no cumplió 

con lo que se le ofrece. 

Cumplimiento: Ocurre cuando el desempeño percibido excede las 

expectativas del cliente. Es por eso que las marcas con estrategias inteligentes 

intentan satisfacer a sus clientes prometiendo, con la verdad, se les entrega no 

más con lo que prometen. El concepto de satisfacción del cliente está vinculado 

con la definición de calidad del servicio, el nivel de calidad del servicio es el 

nivel de servicio a los clientes, específicamente dos factores: las expectativas del 

cliente y la experiencia. Creen que la calidad del servicio es alta cuando la 

experiencia tangible de un cliente con la empresa cumple o supera sus 

expectativas iniciales. 

Experiencia del Cliente: Si el consumidor experimenta una experiencia 

desagradable y emocionalmente insatisfactoria, poco significa que el servicio fue 

óptimo. Este aspecto se enfoca en proporcionar una memoria única para cada 

aspecto del contacto del consumidor con una empresa. En tales situaciones, el 

tratamiento inolvidable es ideal. De esta forma, dice, lo grabó con entusiasmo en 

su memoria y comenzó a revelar sus vivencias a través de la comunicación verbal 

con el entorno familiar, amical, además de otras personas (Oncoy, 2017, p. 35). 
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Incentivos y privilegios, en este punto, el cliente ya ha establecido un 

vínculo de lealtad con la empresa. Los consumidores son nuestros dueños y 

deben permanecer leales a nosotros. Así que mantenerlos a un lado no es lo ideal. 

Pero en cambio, mantener esa relación, mantener incentivos y privilegios es la 

manera de cumplirlo, lo dice (Oncoy, 2017, p. 36). 

Descubrir los beneficios de la satisfacción del cliente Los clientes 

satisfechos suelen volver a comprar productos o servicios. De esta forma, la 

empresa obtiene como ventaja su fidelidad y por tanto la oportunidad de vender 

los mismos u otros productos o servicios adicionales en el futuro. 

Los clientes satisfechos les cuentan a otros sobre su experiencia positiva 

con un producto o servicio. Para las empresas es un beneficio, hasta ahorran en 

publicidad ya que se genera la publicidad de boca a boca, ya que ellos proyectan 

su alto grado de satisfacción con su entorno familiar, amical y otro de forma 

gratuita. Los clientes satisfechos rechazan a otras marcas. En tal sentido que la 

marca que tiene una empresa, cuenta con un buen posicionamiento de 

participación, con la competencia, teniendo como punto a favor una ventaja. 

(Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2013). 

Nos preguntamos: ¿Cómo medimos la satisfacción del cliente? Kotler y 

Keller nos lo cuentan en Marketing Management (2012) donde hacen hincapié 

en cómo medir periódicamente la satisfacción del cliente, una de las claves para 

mantenerla es su satisfacción, existen varias formas de medir la satisfacción del 

cliente. Las encuestas periódicas proporcionan una medida directa de la 

satisfacción del cliente. Además, ayudan a medir la intención de recompra y la 

probabilidad o voluntad de los clientes de recomendar afiliados y marcas a otros.. 

Se da un sustento teórico, ya que esta investigación, contribuirá a la 

mejora continua de la agencia Caja Arequipa, ya que luego de hacer revisiones 

exhaustivas de las diferentes teorías de la calidad y satisfacción pues se pudo 

construir nuevas teorías que dan sustento a todos los objetivos propuestos, con 

el fin de generar nuevos aportes para otras investigaciones del mismo giro 

financiero.  
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En lo práctico, la presente investigación está orientada a corregir errores 

en cuanto a la calidad de los servicios que se brindan Caja Arequipa para crear 

nuevo valor para sus clientes, en este sentido mejorar la satisfacción de los 

clientes en las instituciones de Caja Arequipa, para que estén satisfechos con el 

trato de sus empleadores, especialmente de los encargados. Se pueden tomar 

medidas específicas para resolver los problemas que surgen en cada región. 

Metodológicamente se justifica, ya que para arribar a un diagnóstico del 

problema planteado, se usará una metodología a nivel científica, porque usamos 

métodos, técnicas e instrumentos que estarán previamente validados con el fin 

de obtener información de buena base fiable, en cuanto a la calidad del servicio 

y satisfacción de los clientes de la agencia Caja Arequipa. Y de esta manera se 

enfocó a resolver el problema encontrado y da sustento a la hipótesis propuesta. 

Socialmente esto se justifica ya que será de gran utilidad para la sociedad 

ya que no solo le brindará servicios de calidad sino también mostrará las 

fortalezas y debilidades de la organización para crear un plan de acción y un plan 

de acción permanente. Mejora los resultados. , sin importar si eres cliente de la 

agencia Caja Arequipa, no se permite ninguna diferencia porque todos deben ser 

considerados iguales si realmente quieres brindar la mejor calidad de servicio 

que beneficie a tus clientes. Buen trato y buena atención. 

Y a nivel científico se justifica, porque se sostiene en dar argumento a 

una hipótesis, el cual busca dar solución a un problema, utilizando metodologías 

y técnicas a nivel de investigaciones no experimentales, con el fin de generar 

nuevo conocimiento científico, en razón de otras investigaciones, el cual se 

procesa y analizan a las variables calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes, sobre su asociación de causa ya efecto. 

Para entender la realidad problemática existente, puedo decir que en los 

últimos años, las entidades financieras se han enfrentado a nuevos retos y 

cambios estructurales provocados por una gran cantidad de competidores cuyo 

objetivo es atraer clientes con satisfacción, y demuestra que la calidad de los 

servicios de esto podemos concluir cuán importante, para que el cliente sea el 
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principal evaluador de la calidad, y se puede entender que la base de la medición 

de la calidad es la satisfacción de las necesidades del cliente. Lazo (2022) 

argumenta que las instituciones de microfinanzas en los mercados financieros 

nacionales se han convertido en entidades que brindan microcréditos y otros 

servicios financieros a microempresarios, propietarios de pequeñas empresas y 

personas de bajos recursos financieros que de otra manera estarían excluidas de 

los servicios financieros tradicionales. 

Las microfinanzas también tienen algunas debilidades en el proceso de 

atención al cliente, que se caracteriza por una capacidad insuficiente para utilizar 

los siguientes factores: factores técnicos, humanos y financieros significativos, 

soporte técnico débil, identificación humana y compromiso. Estrategias débiles 

y mal desarrolladas para la provisión de productos y servicios de microfinanzas. 

. (Farfán y Navarrete, 2021). 

El entorno siempre cambiante y competitivo en el que se desenvuelven 

las instituciones financieras hoy en día las obliga a implementar estrategias 

relacionadas con la calidad del servicio para cumplir con las expectativas de los 

clientes y así lograr una fidelización satisfactoria. Wilk et al. (2021), la adecuada 

calidad del servicio que se brinda a los clientes de la empresa garantiza un 

aumento de las ventas en el corto plazo, debido a que los clientes se encuentran 

satisfechos y leales; de lo publicado en Diario Gestión (2017) sabemos que la 

calidad del servicio siempre debe ir acompañada de la satisfacción del cliente, el 

informe señala que de cada cien denuncias que recibe el Indecopi por mala 

calidad del servicio, el 45% de la población responde al sector financiero . 

En el mercado local de microfinanzas, Caja Arequipa; trabaja con el 

acceso y despliegue de productos y servicios de microfinanzas, pero muchas 

veces es sub-implementado debido a brechas en los canales de comunicación e 

información, que deterioran el concepto de calidad del servicio: confianza, 

seguridad, empatía, responsabilidad y orientación a la infraestructura están 

relacionados con otro factor llamado el cliente. satisfacción. Además, la 

reorientación debe hacerse de acuerdo con las políticas y estrategias definidas de 



- 21 - 
  

 

calidad. En este sentido, hago la siguiente pregunta; ¿De qué manera la calidad 

del servicio se relaciona con la satisfacción de los clientes de la Agencia Caja 

Arequipa, Huaraz, 2022? 

Conceptualizamos la primera variable; calidad del servicio: donde es la 

suma de las caracterizaciones de un producto o servicio que afectan la capacidad 

del producto para satisfacer una necesidad específica o latente. Esta es 

definitivamente un concepto centrado en el cliente. Se puede decir que el 

producto o servicio de una marca cumple o supera las expectativas del cliente, 

es decir, se entrega calidad como se mencionó anteriormente (Kotler y Keller, 

2012). 

Operacionalizando con mis dimensiones propuestas, afirmo que es la 

identificación de las diferentes factoras de un producto o servicio que busca dar 

satisfacción a las necesidades del cliente, cubriendo sus expectativas, a través de 

los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, 

las que serán medidas por la escala de Likert. 

Por consiguiente, convine tener las dimensiones, tales como; Elementos 

tangibles: según Cantú (2011), los elementos tangibles o mejor dicho está 

referido a todo lo físico que se pueda brindar en el servicio, entre uno de ellos es 

la imagen, e infraestructura, mobiliarios, equipamiento, recurso humano y 

materiales de comunicación. Cada uno de los factores anteriores se convierte en 

el estándar básico de calidad del servicio en cualquier organización.  

La fiabilidad, según Allen (2010), los clientes recuerdan las entregas 

fallidas y el servicio poco confiable, pero a veces los gerentes desconocen el 

impacto comercial de un servicio de mala calidad. Los buenos proveedores de 

servicios tienen más éxito y la calidad se basa en mantener la confiabilidad y la 

satisfacción que esperan los clientes. 

Capacidad de respuesta: De acuerdo con Cantú (2011), esta dimensión 

se describe como la capacidad de ayudar a los clientes y brindar servicios en 

tiempo y forma. Los autores asocian la capacidad de respuesta con la 
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responsabilidad, enfatizando el querer de cooperar con los clientes y brindar un 

servicio oportuno. En este punto se enfatiza el modo de atender con la inmediatez 

del tratamiento de algún requerimiento, interrogantes, sugerencias, reclamos y 

otros problemas que se suscitan en los clientes. Las responsabilidades en la 

atenciòn se deben comunicar al cliente, todo referente a lo que este espera para 

su asistencia, como la respuesta a una interrogante o la atención de un conflicto. 

También aprenderá sobre que es ser flexibles, teniendo como fin la capacidad de 

adaptar los servicios según a sus requerimientos. 

Seguridad: En este aspecto, el cliente confía en el negocio para manejar 

sus problemas, sintiéndose seguro de que serán atendidos de la mejor manera 

posible. La credibilidad, la honestidad y la integridad son requisitos previos para 

la seguridad. Es probable que los servicios financieros, de seguros, de corretaje, 

médicos y legales entren en esta categoría porque sus clientes pueden sentirse 

particularmente vulnerables o inseguros acerca de su capacidad para evaluar los 

resultados. Hay algunas organizaciones que, por su forma de operar, deben 

trabajar para fomentar la lealtad y la confianza entre su punto de contacto más 

importante y clientes específicos (Allen, 2010).  

Empatía: Según Oliveira (2011), destacado autor de psicología clínica, 

quien define la empatía como la capacidad de ponerse en la situación del otro, 

viendo a los demás como sujetos similares. Yo y yo tenemos algo en común con 

ellos; Señale también que reconocer a otras personas y sus experiencias puede 

centrarse en emociones negativas (tristeza, ira...) y emociones positivas 

(felicidad, alegría...). Oliveira también considera la empatía como un interés o 

preocupación dirigida a comprender el estado emocional o racional de otra 

persona en una situación determinada. (citado en Cardona, 2017). 

Según: Zarraga y otros. (2018) define la satisfacción del cliente como el 

juicio que el cliente hace sobre el bien o servicio que ha recibido, considerando 

si ha sido capaz de satisfacer sus necesidades o expectativas. La satisfacción de 

los clientes siempre está influenciada por la manera en que el personal ofrece 

durante el servicio, sea por comodidad que se cuenta en la infraestructura, por la 
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atención rápida y oportuna, entre otras cosas. 

Haciendo la definición operacional, afirmo que es la identificación de 

ciertas características que modifican el comportamiento del cliente frente a un 

producto o servicio, a través del rendimiento percibido, expectativas y niveles 

de satisfacción que serán medidos a través de la escala de Likert. 

Se contó con las siguientes dimensiones; Rendimiento percibido: según 

Promonegocios.net (a partir de 2019). Habla del desempeño (en términos de su 

propuesta valor), sabiendo que el cliente siente que ha obtenido como resultado 

de participar en el negocio. Dicho de otra manera, es el "resultado" que el cliente 

"distingue" que recibió del bien o servicio que compró. 

Otra dimensión las expectativas: Según Promonegocios.net (2019), 

Sugieren que las "esperanzas" de los clientes de recibir algo son las que son. El 

hecho de que una disminución en las tasas de satisfacción del cliente no siempre 

indique una disminución en el índice de los bienes o servicios es un aspecto muy 

intrigante de esta discusión. En varios casos, es el resultado de un aumento en  

lo que quiere los clientes, causado por las actividades de marketing, en particular 

la publicidad y las ventas personalizadas, que son las culpables. 

También se contó como dimensión a los niveles de Satisfacción: después 

de comprar u obtener productos o servicios, los clientes se sentirán satisfechos, 

insatisfechos o complacientes, como afirma (García, 2011). 

Se propuso como hipótesis general: H1: La calidad de servicio se 

relaciona significativamente en la satisfacción de los clientes de la agencia Caja 

Arequipa, Huaraz - 2022. Por otro lado se contó también con una hipótesis nula, 

siendo; H0: La calidad de servicio no se relaciona significativamente en la 

satisfacción de los clientes de la agencia Caja Arequipa, Huaraz - 2022. 

Para seguir dando sustento se contó con un objetivo general que fue; 

Explicar si la calidad del servicio se relaciona con la satisfacción de los clientes 

de la Agencia Caja Arequipa, Huaraz - 2022. 

También convengo en plantear objetivos específicos; Determinar el nivel 
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de la calidad del servicio en la agencia Caja Arequipa, Huaraz - 2022. Detallar 

el nivel de satisfacción de los clientes en la agencia Caja Arequipa, Huaraz - 

2022.  Demostrar que la calidad del servicio mejora la satisfacción de los clientes 

de la agencia Caja Arequipa, Huaraz – 2022. 

 

2. Metodología 

De acuerdo a su tipología descriptivo correlacional; lo que se busca es describir tal 

como se dieron las cosas en un momento la incidencia de ambas variables en 

estudio. Ademas de ello corresponde a un enfoque cuantitativo. 

La investigación fue transversal; debido a que se recolecta datos en un momento, 

su propósito es narrar al comportamineto de las variables, para luego analizar sus 

interrelaciones que se da en un tiempo determinado. Esto afirma (Hernández y 

Mendoza, 2014). 

 

Diseño:  

Dado que las variables satisfacción del cliente y calidad de servicio en la agencia 

Caja Arequipa en Huaraz no se alterarán para efectos de la presente investigación, 

se empleó un diseño no experimental de corte transversal. El término “diseño” se 

refiere al plan o estrategia previsto para obtener los datos necesarios para abordar 

el planteamiento del problema. Según Hernández et al. al (2014). Afirmaron: "Los 

diseños de investigación transaccional o transversal recopilan datos en un solo 

punto en el tiempo. Su objetivo es describir variables, analizar su ocurrencia y 

considerar cómo se relacionan entre sí en un momento específico" (p. 154).  

  

 El diseño sera el siguiente: 

O1 

M      r 

O2 
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 Donde: 

 M  =  Muestra 

 O1  =  Obs. de la variable 1 

 r =  Relación 

 O2 =  Obs. de la variable 2 

 

 Población y Muestra: 

 Poblacion 

Para este estudio estuvo constituido por 9,000 clientes de la Agencia Caja 

Arequipa, Huaraz.La población es la suma de los individuos agrupados por los 

fines de investigación, estos individuos se definen por caracterizaciones 

comunes y se especifican en el espacio y el tiempo. Como afirma (Hernández y 

Mendoza, 2018).  

 

 Muestra 

Para la muestra del estudio se utilizò la fórmula del muestreo no probabilistico 

por conveniencia. 

  

  

 

 Donde: 

 Z = 1.96 (nivel de conf. del 95%) 

 e = 5% = 0.05 % = error estándarizado 

 p = 50% = 0.5 % = probabilidad a favor 

 N = 9,000 clientes concurrentes  

 n = Tamaño de muestra a calcular 

 

 Reemplanzando los valores, tenemos al tamaño de la muestra como sigue: 

 

(1.96)2 ∗ 0.50 ∗ 0.50 ∗ 9000

(1.96)2 ∗ 0.50 ∗ 0.50 + (0.05)2(8999)
 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝(1−𝑝)

(𝑁−1)𝑒 2+ 𝑍2 𝑝 (1−𝑝)  
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𝑛 =
3.8416 ∗ 0.50 ∗ 0.50 ∗ 9000

3.8416 ∗ 0.50 ∗ 0.50 + (0.05)2(8999)
 

  

𝑛 =
86.436

0.9604 + 22,4975
 

𝑛 =
86.436

23,4579
 

 

n= 368 clientes se aplicará la encuesta.                             

 

 Técnicas e instrumentos de investigación: 

La técnica que usamos para recabar la información de la presente investigación 

sera la encuesta, donde estuvo determinada por una cantidad de preguntas 

elaboradas de acuerdo al instrumento con la finalidad de medir las variables, 

dicho instrumento será aplicado a los clientes de la Agencia Caja Arequipa de 

Huaraz. 

El instrumento que se utilizò en el estudio será el cuestionario, se elaborò con 

preguntas de acuerdo a las dimensiones de cada una de las variables, dicho 

cuestionario se enfocará a los clientes de la Agencia Caja Arequipa de Huaraz. 

 

 Validez: 

Con la finalidad de validar el instrumento de la presente investigación, fue 

sometida al juicio de expertos, la misma que nos permitirá demostrar la 

efectividad que tiene el instrumento a fin de hallar los resultados planteados en 

la hipótesis. 

 Confiabilidad: 

Para poder demostrar la confiabilidad se empleò el coeficiente de confiabilidad 

de alfa de Cronbach. Que fue aplicado a una muestra piloto. Se obtuvo como 

resultado ,859, confirmando que el instrumento tiene un buen nivel de 

confiabilidad para obtener nuestra base de datos para la variable calidad de 

servicio.   



- 27 - 
  

 

Para la confiabilidad de satisfacción del cliente, se obtuvo como resultado ,802, 

mediante el alfa Cronbach, confirmando que el instrumento tiene un buen nivel 

de confiabilidad para obtener nuestra base de datos. 

 

 Procesamiento y análisis de la información: 

Toda la información que se obtendrá, será procesada en el programa SPSS, para 

obtener de esta manera las tablas de frecuencias, las que serán tomadas para la 

estadística descriptiva; posteriormente, para la prueba de hipótesis se usará la 

estadística de correlación a través de Rho de Spearman. 
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3. RESULTADOS  

TABLA 1. 

¿Se cuenta con instalaciones adecuadas para mi desplazamiento? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 276 75% 

Regularmente 92 25% 

Algunas veces 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

En tabla 1, podemos ver un 75% de los clientes coinciden que frecuentemente 

cuenta con instalaciones adecuadas para su desplazamiento, un 25% nos refiere 

que es regularmente. 

 

75%

25%

0%

0%

0%

Figura 01: Se cuenta con instalaciones adecuadas para mi 

desplazamiento

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 2. 

¿Percibe que la Caja Arequipa cuenta con equipos de última tecnología para 

que me brinden sus servicios? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 121 33% 

Regularmente 173 47% 

Algunas veces 74 20% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

INTERPRETACIÓN:  

Nos denota la tabla 2, que el 47% de los clientes manifiestan que 

frecuentemente percibe que la Caja Arequipa cuenta con equipos de última 

tecnología para que me brinden sus servicios, un 33% nos sorprenden que es 

frecuentemente y el 20% sostienen que algunas veces. 

 

33%

47%

20%

0% 0%

Figura 02: Percibe que la Caja Arequipa cuenta con equipos de 

última tecnología para que me brinden sus servicios

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 3. 

¿Percibe que el personal de la Caja Arequipa se encuentra capacitado para 

atenderme? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente   74 20% 

Regularmente 110 30% 

Algunas veces 184 50% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO: 

La tabla 3, tiene a un 50% de clientes donde coinciden que algunas veces 

percibe que el personal de la Caja Arequipa se encuentra capacitado para 

atenderme, un 30% perciben que es regularmente y el 20% frecuentemente. 

 

 

20%

30%

50%

0% 0%

Figura 03: percibe que el personal de la Caja Arequipa se 

encuentra capacitado para atenderme

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 4.  

¿Los medios de comunicación que usan son adecuados para mantener 

interrelación con los clientes? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 55 15% 

Regularmente 92 25% 

Algunas veces 221 60% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

 Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO: 

Nos dice la tabla 4, que el 60% de clientes coinciden que los medios de 

comunicación que usan algunas veces son adecuados para mantener 

interrelación con los clientes, un 25% afirman que es regularmente y el 15% 

sostienen frecuentemente. 

 

15%

25%
60%

0% 0%

Figura 04: Los medios de comunicación que usan son adecuados 

para mantener interrelación con los clientes

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 5. 

¿El personal me demuestra capacidad para cumplir con el servicio ofrecido? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 81 22% 

Regularmente 169 46 

Algunas veces 118 32% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0   0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 5, vemos que el 46% de los clientes sostienen que regularmente el 

personal me demuestra capacidad para cumplir con el servicio ofrecido, un 

32% afirman algunas veces y el 22% dicen frecuentemente le demuestran. 

 

 

22%

46%

32%

0% 0%

Figura 5: ¿El personal me demuestra capacidad para 

cumplir con el servicio ofrecido?

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 6. 

¿El personal de la caja Arequipa cuenta con la predisposición en ayudarme 

cuando lo requiero? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 184 50% 

Regularmente 110 30% 

Algunas veces 74 20% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

INTERPRENTADO:  

la tabla 6, nos muestra que el 50% de clientes manifiestan que frecuentemente 

el personal de la Caja Arequipa cuenta con la predisposición en ayudarme 

cuando lo requiero un 30% sostienen que es regularmente y el 20% coinciden 

que algunas veces. 

 

50%

30%

20%

0%

0%

Figura 06:El personal de la caja Arequipa cuenta con la 

predisposición en ayudarme cuando lo requiero

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 7. 

¿He logrado obtener mis préstamos en tiempos muy cortos? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 110 30% 

Regularmente 103 28% 

Algunas veces 155 42% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

En la tabla 7, un 42% de clientes coinciden que algunas veces ha logrado 

obtener mis préstamos en tiempos muy cortos, un 30% que es frecuentemente 

y el 28% consignan que es de manera regular. 

 

 

30%

28%

42%

0%

0%

Figura 07:He logrado obtener mis préstamos en tiempos muy 

cortos

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 8. 

¿Considero que el personal que me atiende conoce muy bien su trabajo? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 173 47% 

Regularmente 121 33% 

Algunas veces 74 20% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 8, se ve que el 47% de clientes coinciden que el personal que me 

atiende frecuentemente conoce muy bien su trabajo, un 33% refiere que es 

regularmente y el 20% dicen algunas veces.  

 

 

47%

33%

20%

0%

0%

Figura 08: Considero que el personal que me atiende conoce muy 

bien su trabajo

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca



- 36 - 
  

 

TABLA 9. 

¿Confío en la calidad del servicio que me brinda el personal de la Caja 

Arequipa? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 81 22% 

Regularmente 140 38% 

Algunas veces 147 40% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 9, vemos que el 40% de los clientes algunas veces confía en la calidad 

del servicio que me brinda el personal de la Caja Arequipa, un 38% manifiestan 

que es regularmente y el 22% no refieren que es frecuentemente.  

 

22%

38%

40%

0%

0%

Figura 09: Confío en la calidad del servicio que me brinda el 

personal de la Caja Arequipa

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 10. 

¿Acudo con frecuencia para solicitar los servicios a la empresa, por sus 

bajas tasas? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 0 0% 

Regularmente 92 25% 

Algunas veces 169 46% 

Casi nunca 107 29% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 10, nos denota que el 46% de los clientes coinciden que algunas veces 

acude con frecuencia para solicitar los servicios a la empresa, por sus bajas 

tasas, en tanto un 29% sostienen casi nunca y el 25% opinan que es 

regularmente. 

0%

25%

46%

29%
0%

Figura 10: Acudo con frecuencia para solicitar los servicios a la 

empresa, por sus bajas tasas

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 11. 

¿La atención que me brindan en la caja Arequipa es personalizada? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 313 85% 

Regularmente 55 15% 

Algunas veces 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 11, se nota que el 85% de los clientes dicen que la atención que me 

brindan en la caja Arequipa frecuentemente es personalizada y el 15% que 

restan manifiestan que es regularmente. 
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TABLA 12. 

¿Me resulta muy fácil llegar a tener contacto con mi analista de crédito 

cuando lo requiero? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 74 20% 

Regularmente 140 38% 

Algunas veces 154 42% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL            368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

Tabla 12, resaltan que el 42% de los clientes algunas veces le resulta muy fácil 

llegar a tener contacto con mi analista de crédito cuando lo requiero, un 38% 

consignan que es regularmente y el 20% manifiestan que es muy 

frecuentemente. 

20%
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42%
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Figura 12: Me resulta muy fácil llegar a tener contacto con mi 

analista de crédito cuando lo requiero

Frecuentemente

Regularmente

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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TABLA 13. 

¿Me explican muy detenidamente sobre los beneficios que me brindan? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 99 27% 

Regularmente 195 53% 

Algunas veces 74 20% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 13, nos resalta que el 53% de los clientes argumentan que regularmente 

me explican muy detenidamente sobre los beneficios que me brindan, un 27% 

dicen que es frecuentemente y el 29% refieren que algunas veces.  
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TABLA 14. 

¿Tengo buenos rendimientos por mis ahorros? 

ESCALA CANT. . % 

Frecuentemente 0 0% 

Regularmente 0 0% 

Algunas veces 140 38% 

Casi nunca 91 52% 

Nunca 37 10% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 14, nos denota que el 52% de los clientes manifiestan casi nunca tiene 

buenos rendimientos por mis ahorros, un 38% sostienen algunas veces y el 10% 

afirman que nunca.  
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TABLA 15. 

¿La Caja Arequipa cumple con lo que me prometen? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 184 50% 

Regularmente 184 50% 

Algunas veces 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 15, nos denota que el 50% de los clientes manifiestan que la Caja 

Arequipa frecuentemente cumple con lo que me prometen y el otro 50% 

coinciden que es regularmente que cumple. 
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TABLA 16. 

¿Tengo buenas experiencias en esta Caja Arequipa? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 74 20% 

Regularmente 136 37% 

Algunas veces 158 43% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

En la tabla 16, el 43% de los clientes afirman que algunas veces tienen buenas 

experiencias en esta Caja Arequipa, un 37% dicen que es regularmente y el 

20% tienen frecuentemente. 
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TABLA 17. 

¿Escucho opiniones favorables del servicio que brindan? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 0 0% 

Regularmente 81 22% 

Algunas veces 177 48% 

Casi nunca 55 15% 

Nunca 0 15% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

 

INTERPRETACIÓN:  

La tabla 17, muestra que el 48% de los clientes manifiestan que algunas veces 

escucha opiniones favorables del servicio que brindan, un 22% dicen que 

regularmente, un 15% coinciden en casi nunca y el otro 15% que resta sostienen 

que nunca.   
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Figura 17: Escucho opiniones favorables del servicio que 
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TABLA 18. 

¿Me he sentido tentado por las promesas de otras entidades financieras? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 258 70% 

Regularmente 110 30% 

Algunas veces 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 18, el 70% de los clientes confirman que frecuentemente se han sentido 

tentados por las promesas de otras entidades financieras y el 30% manifiestan 

que regularmente se sintió.   
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TABLA 19. 

¿La Caja Arequipa cubre mis expectativas? 

ESCALA CANT.  % 

Frecuentemente 177 48% 

Regularmente 154 42% 

Algunas veces 37 10% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

INTERPRETANDO:  

Tabla 19, es notorio que el 48% de los clientes indican que la Caja Arequipa 

frecuentemente cubre mis expectativas, un 42% dicen que es regularmente y el 

10% coinciden que algunas veces. 
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TABLA 20. 

¿Me he sentido satisfecho por el servicio recibido? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 0 0% 

Regularmente 140 38% 

Algunas veces 154 42% 

Casi nunca 74 20% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 20, se observa que el 42% de los clientes indican que regularmente se 

ha sentido satisfecho por el servicio recibido, un 38% dicen que regularmente 

y el 20% confirman que casi nunca se sintió. 
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TABLA 21. 

¿Cada vez que acudo por un préstamo, me otorgan lo que solicito? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 103 28% 

Regularmente 151 41% 

Algunas veces 114 31% 

Casi nunca 0 40% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 21, nos resalta que el 41% de los clientes afirman que cada vez que 

acudo por un préstamo, regularmente me otorgan lo que solicito, un 40% 

sostienen casi nunca, un 31% coinciden algunas veces y el 28% manifiestan 

que es frecuentemente. 
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TABLA 22. 

¿Estoy muy complacido con la Caja Arequipa que la puedo recomendar? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 81 22% 

Regularmente 177 48% 

Algunas veces 55 15% 

Casi nunca 55 15% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 22, se observa que hay un 48% de clientes que regularmente está muy 

complacido con la Caja Arequipa que la puedo recomendar, un 22% sostienen 

frecuentemente, un 15 % refieren que algunas veces y otro 15% dicen casi 

nunca. 
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TABLA 23. 

¿El personal que labora en la Caja Arequipa es muy cortés y amable 

conmigo? 

ESCALA CANT. % 

Frecuentemente 169 46% 

Regularmente 125 34% 

Algunas veces 74 20% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 368 100% 

Fuente: datos de estudio en las variables. 

 

 

 

INTERPRETANDO:  

La tabla 23, es notorio que el 46% de los clientes frecuentemente el personal 

que labora en la Caja Arequipa es muy cortés y amable conmigo, un 34% 

afirman que es regularmente y el 20% sostienen algunas veces. 
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Tabla 24: 

Correlación entre calidad de servicio, satisfacción del cliente. 

 

Calidad de 

servicio 

Satisfacción del 

cliente. 

 

 

Rho 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coef. de cor. 1,000 0,746* 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 368 368 

Satisfacción 

del cliente. 

Coef. de cor. 
0,746** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 368 368 

**. con una significancia de correlación a un nivel (0,01 ). 

 

Con nivel de confianza a un 95%  

V signif.:  = 0.05 

 

Se muestra en la tabla 24, que existe un buen nivel de correlación con la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, ya se obtuvo como resultado del Rho Spearman 

de ,746, con una significancia estadística de p=0,000 < 0,05. 
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4. Análisis y Discusión. 

Explicar si la calidad del servicio se relaciona con la satisfacción de los clientes de 

la Agencia Caja Arequipa, Huaraz - 2022. 

Se muestra en la tabla 24, que existe un buen nivel de correlación con la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, ya se obtuvo como resultado del Rho Spearman 

de ,746, con una significancia estadística de p=0,000 < 0,05. Donde se demuestra que 

la hipótesis es cierta, es decir mucho dependerá que la calidad del servicio se buena 

para que mejore la satisfacción de sus usuarios. Según Dam y Dam (2021), cuya 

investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad del servicio, 

la satisfacción y la lealtad del cliente; encontraron una correlación entre las dos 

variables con un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0 puntos 778. En este 

sentido, las empresas deben enfocarse en implementar estrategias de calidad de 

servicio para mejorar la satisfacción del cliente. El objetivo principal de Anaya (2022) 

tiene como objetivo comprender la relación entre Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Cusco S.A. nivel de satisfacción del usuario y nivel de calidad del servicio. , que 

muestra una relación lineal, media y directa estadísticamente significativa (Rho de 

Spearman = 0,657), lo que indica que los clientes indicaron que su capacidad de 

respuesta a los servicios de la agencia era una consideración importante. Otro aspecto 

que buscan los clientes es el trato inmediato e individualizado y, sobre todo, la 

transparencia. Para comprender las expectativas y percepciones que tienen los clientes 

sobre los servicios que ofrece la institución, el objetivo general de Trejo (2022): 

determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la 

agencia Mibanco. financiero. Los resultados mostraron que existe una relación 

positiva significativa entre la variable calidad del servicio y la satisfacción del cliente, 

coeficiente Rho de Spearman = 0.508, valor P = 0.000. Estos resultados son 

consistentes con la hipótesis general propuesta. 

Se comprueba que nuestra hipótesis tiene credibilidad, ya que los resultados son 

significativos, también se observa que los autores tienen mucha coincidencia en sus 

resultados, por lo tanto, las empresas   tienen que darse cuenta que los clientes buscan 
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satisfacer sus necesidades mediante lo ofertado por la empresa, sino lo es así pues 

conlleva a que estén insatisfechos. 

Determinar el nivel de la calidad del servicio en la Agencia Caja Arequipa, 

Huaraz - 2022. 

En la tabla 2, nos denota que el 47% de los clientes consideran que la Caja Arequipa 

regularmente cuenta con equipos de última tecnología para que me brinden sus 

servicios, en la tabla 3, el 50% coinciden que el personal de la Caja Arequipa algunas 

veces se encuentra capacitado para atenderme, en la tabla 6, otro 50% afirman que 

freuentemente el personal de la caja Piura cuenta con la predisposición en ayudarme 

cuando lo requiero y en la tabla 7, un 30% dicen que algunas veces he logrado obtener 

mis préstamos en tiempos muy cortos. Según Aliaga (2019), la calidad del servicio se 

define como la capacidad de una organización para cumplir o superar las expectativas 

del cliente sobre el servicio. En consecuencia, cuando un cliente valora la calidad del 

servicio, está contrastando sus expectativas con la percepción que tiene del servicio 

que ha recibido. Por otro lado, Rangel (2019) pretende mejorar la satisfacción del 

cliente al sugerir un método para evaluar el nivel de servicio que brindan los Agentes 

Multired. La mayoría de los trabajadores están regularmente listos para realizar su 

trabajo, pero aún es necesario mejorar el servicio al cliente y la calidad de las 

instalaciones o el entorno. Se descubrió que, en promedio, la variable calidad de 

servicio para el 60,6 por ciento de los clientes se encuentra en un nivel regular. 

Mientras. Huallanca (2022), que es fundamental mejorar las estrategias de gestión 

administrativa también elevará el estándar de servicio; Somos conscientes de que es 

crucial que la gestión administrativa cumpla con sus funciones con eficacia, lo que 

eleva el nivel de servicio. 

Llegar a la calidad significa cumplir e ir màs alla de las expectaitivas de sus clientes, 

ello es el soporte de toda empresa para permanecer en un mercado competitivo, 

reslatan los autores que se debe poner mucho ènfasi en la preparaciòn de su personal, 

que cada integrante conozca todo referente de lo que ofrece su empresa, con el fin de 

contar con personal preparado. 
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Detallar el nivel de satisfacción de los clientes en la Agencia Caja Arequipa, 

Huaraz - 2022. 

En la tabla 13, un 53% de los clientes indican que regularmente me explican muy 

detenidamente sobre los procedimientos o beneficios que me brindan, por otro lado, 

en la tabla 19, solo el 48% coinciden que frecuentemente la Caja Arequipa cubre mis 

expectativas, en la tabla 20, un 42% sostienen que algunas veces me he sentido 

satisfecho por el servicio recibido y en la tabla 22, solo el 48%refieren que 

regularmente estoy muy complacido con la Caja Arequipa que la puedo recomendar. 

Para llegar a sus conclusiones, Sols (2022) afirma haber empleado una metodología 

de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel correlacional, diseño no experimental y 

corte transversal. Llegó a la conclusión de que la gestión operativa tiene un impacto 

significativo en la satisfacción del usuario. Una mejor planificación estratégica, 

procesos de evaluación y actividades para mejorar el servicio brindado a la población 

se traducirá en una mejor satisfacción del usuario, aumentando el valor percibido y 

superando las expectativas y la satisfacción de los usuarios con el servicio. Para 

aumentar la satisfacción del cliente, Sotil (2022), sugirió crear un plan extenso para la 

mejora continua del servicio de la Cooperativa que tenga en cuenta todos los procesos 

que allí se desarrollan. mantener altos estándares de servicios. Los bancos pueden 

expandirse rápidamente y ganar más clientes cuando brindan servicios de alta calidad. 

Potenciar la fiabilidad de los socios, ya que es un factor muy relacionado con la 

satisfacción. Para mejorar la satisfacciòn de sus usuarios, Con el fin de brindar 

información clara y transparente a sus clientes, segùn Lazo et al. (2022) nos 

aconsejaron fortalecer la capacitación del personal en los diversos productos que 

ofrece la Caja Municipal Cusco. ¿Cómo podría un vendedor vender algo si desconocía 

las ventajas, ventajas, desventajas y/o beneficios del producto o servicio que se ofrece? 

Esta es una debilidad importante que tiene la organización. Se ha observado que la 

empresa ha mostrado con frecuencia un mayor enfoque en el desarrollo de nuevos 

productos y superar a los rivales en innovación para dominar el mercado. 

Estamos de acuerdo que una empresa debe estar en constante mejora continua, con 

el fin de solucionar la insatisfacciòn que tienen sus clientes, el hacer una planificaciòn 
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estrategica de sus procesos, asi como hacer evaluaciones al propio personal que se 

cuenta, la idea es incrementar el valor percibido de sus clientes, sabiendo que la razòn 

de ser de una empresa son sus clientes. 

Demostrar que la calidad del servicio mejora la satisfacción de los clientes de la 

Agencia Caja Arequipa, Huaraz – 2022. 

En la tabla 5, se ve que el 46% de los clientes manifiestan que regularmente el personal 

me demuestra capacidad para cumplir con el servicio ofrecido, mientras que en la tabla 

9, el 40% coinciden que algunas veces confìo en la calidad del servicio que me brinda 

el personal de la Caja Arequipa y en la tabla 18, se ve que el 70% dicen que 

frecuentemente me he sentido tentado por las promesas de otras entidades financieras 

y en la tabla 23, un 46% confirma que el personal que labora en la Caja Arequipa 

frecuentemente es muy cortés y amable conmigo. Mientras que Sánchez (2021), en su 

estudio correlacional aplicado, de igual manera, con un diseño no experimental y 

transeccional, llega a la conclusión de que la influencia de la calidad del servicio es 

significativa y directa sobre la calidad funcional percibida del cliente, en un 0.959, 

utilizando el Rho de Spearman. Tambièn Navarro (2019), que su objetivo principal 

fue determinar la relación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente. El estudio corresponde a un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y de 

diseño no experimental – transversal, concluye que ambas variables estàn muy 

relacionadas, en tanto se tiene que poner mejor enfasis en mejorar sus estrategias para 

la mejora de us calidad de los servicos que brindan y por ende mejora el nivel de 

satiafacciòn de sus usuarios. En tanto Domínguez (2018), con base en sus hallazgos, 

ofrece recomendaciones sobre formas de aumentar el calibre del servicio al usuario de 

la banca en línea. Cerezo afirma que para fidelizar a los clientes es necesario 

conocerlos mejor y evitar la miopía estratégica, es decir, establecer procedimientos 

que permitan identificar lo significativo tanto desde la perspectiva del cliente como 

desde la de la empresa, redundando finalmente en la satisfacción de sus necesidades. 

Toda financiera debe cumplir con las cosas que ofrece, mantener un buen nivel de 

confiabilidad y  sobre todo en la capacidad de respuesta que deben tener hacia sus 

clientes, se concuerda con Dominguez (2018), cuando dice que es fundamental 
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reconocer que es lo que el cliente desea, o mejor dicho que es lo màs importante ante 

sus ojos, hacer que las cosas sean fàciles es decir darle soluciòn o ayuda a sus 

problemas o carencias. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



- 57 - 
  

 

5. Conclusiones y recomendaciones. 

5.1. Conclusiones 

 Existe un buen nivel de correlación con la calidad del servicio y la satisfacción 

de sus clientes de la caja Arequipa, ya que se obtuvo como resultado del Rho 

Spearman de ,746, con una significancia estadística de p=0,000 < 0,05. Donde 

se demuestra que la hipótesis es cierta, es decir mucho dependerá que la calidad 

del servicio se buena para que mejore la satisfacción de sus clientes. 

 

Determinamos que la calidad del servicio no es muy buena, ya que en la tabla 2, 

nos denota que el 47% de los usuarios consideran que la Caja Arequipa 

regularmente cuenta con equipos de última tecnología para que me brinden sus 

servicios, en la tabla 3, por ello la atenciòn del servicio no es ràpido, y menos 

estàn capacitados, ya que el 50% lo indican que algunas veces, tambien se ve 

que algunos no cumplen con el perfil, esto se ve en la tabla 6, cuando un 50% 

afirman que freuentemente el personal de la caja Arequipa cuenta con la 

predisposición en ayudarme y peor aùn dicen que algunas veces logra obtener 

sus préstamos en tiempos muy cortos. 

 

La insatifacciòn es notoria de sus clientes, ya indican que regularmente me 

explican muy detenidamente sobre los procedimientos o beneficios por los 

prèstamos, por que en la tabla 19, solo el 48% coinciden que frecuentemente la 

Caja Arequipa cubre mis expectativas, en tal sentido hay un descontento de los 

usuarios, tal como se ve en la tabla 20, cuando un 42% sostienen que algunas 

veces me he sentido satisfecho por el servicio recibido y en la tabla 22, por lo 

tanto no recoendarìan ya que un 48%refieren que regularmente estoy muy 

complacido con la Caja Arequipa. 

 

Podemos ver en la tabla 5, que el 46% de los clientes manifiestan que 

regularmente el personal demuestra capacidad para cumplir con el servicio que 

ofrecen, repercutiendo en su confianza de esus servicios ofrecidos, tal como se 

ve en la tabla 9, cuando el 40% coinciden que algunas veces confìo en la calidad 
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del servicio que me brinda el personal, haciendo que busquen otras alterniativs, 

esto se ve en la tabla 18, cuando el 70% dicen que frecuentemente me he sentido 

tentado por las promesas de otras entidades financieras, en tal sentido se sienten 

insatisechos cuando nota que no todo el personal es muy cortés y amable 

conmigo. 
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5.2. Recomendaciones 

El gerente tiene que fomentar una cultura organizacional de calidad, donde todos 

los trabajadores se sientan comprometidos en lograr satisfacer las necesidades 

de sus clientes, buscando la mejora continua, crear nuevas estrategias de 

beneficios para sus clientes, cuando adquieren algún servicio, de esta manera sus 

clientes estén satisfechos por los servicios prestados. 

 

La gerencia debe evaluar los requisitos o procedimienos para hacer un prestamo, 

evitando ser muy engorroso estos tràmites para sus clientes. Tambien se debe 

invertir en sistemas y equipos màs actualizados, donde sea màs ràpido el ingreso 

y el envìo de la informaciòn, para ello deberà capacitarlos en estos nuevos 

sistemas, innovar nuevos servicios con tecnologìa de punta, donde sus clientes 

tengan axceso facil de ingresar. 

 

Hacer encuestas a los clientes sobre su atenciòn como cliente, asi tambien sobre 

sus expectativas que tiene de los servicios que se le ofrecen. La gerencia debe 

evaluar a su personal si cumplen con los perfiles, sabiendo que para ponerlos 

fernte a su clientes deben contar con ciertas habilidades. Craer nuevas politicas 

de benficios para sus clientes frecuentes. 

 

La gerencia debe implantar una polìtica de amabilidad por parte del personal de 

la Caja Arequipa, transmitiendo confianza y hasta incluso mostrar empatìa, por 

sus clientes, asì perderàn el miedo hacer preguntas, referente a los servicios que 

se les ofrece, se debe sancionar al personal que por ganar un crèdito, mienta y 

no cumpla con el servicio que ofreciò, de acuerdo a la normatividad de la Caja 

Arequipa. 
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Anexo 1: 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO 

Variable Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medicion 

Calidad 

de 

servicio 

La calidad es la totalidad 

de las características de un 

producto o servicio que 

afectan la capacidad de un 

producto para satisfacer 

una demanda clara o 

potencial. Esta es 

claramente una definición 

centrada en el cliente. Se 

puede decir que los 

productos o servicios del 

vendedor cumplen o 

superan las expectativas 

del cliente, es decir, se ha 

entregado la calidad. 

(Kotler y Keller, 2012, 

p.131). 

Identificación de 

características de un 

producto o servicio que 

busca satisfacer las 

necesidades del cliente, 

cubriendo sus 

expectativas, a través de 

los elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y 

empatía, las que serán 

medidas por la escala de 

Likert 

Elementos 

tangibles 

Instalaciones 
1. ¿Se cuenta con instalaciones adecuadas para mi 

desplazamiento? 

Ordinal 

Equipos 
2. ¿La caja Arequipa cuenta con equipos de última tecnología 

para que me brinden sus servicios? 

Personal 
3. ¿El personal de la caja Arequipa se encuentra capacitado 

para atenderme? 

comunicación 
4. ¿Los medios de comunicación que usan son adecuados para 

mantener interrelación con los clientes? 

Fiabilidad Eficiencia 
5. ¿Me demuestra capacidad para cumplir con el servicio 

ofrecido? 

Capacidad de 

respuesta 

Ayuda al cliente 

  

6. ¿El personal de la caja Arequipa cuenta con la 

predisposición en ayudarme cuando lo requiero? 

Rapidez 
7. ¿He logrado obtener mis préstamos en tiempos muy 

cortos? 

Seguridad 

Conocimiento 
8. ¿Considero que el personal que me atiende conoce muy 

bien su trabajo? 

Credibilidad 
9. ¿Confìo en la calidad del servicio que me brinda el 

personal de la caja Arequipa? 

Confianza 
10. ¿Acudo con frecuencia para solicitar los servicios a la 

empresa, por sus bajas tasas? 

Empatía 

Atención 

personalizada 
11. ¿la tenciòn que me brindan en personalizada? 

Contacto 
12. ¿Me resulta muy fácil llegar a tener contacto con mi 

analista de crédito cuando lo requiero? 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 

 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medicion 

Satisfacción 

de los 

clientes 

Zarraga et al. (2018) Es la 

valoración que el cliente realiza 

acerca del servicio o bien que ha 

recibido teniendo en cuenta si esta 

ha logrado cubrir las expectativas o 

necesidades que el cliente tenia, la 

satisfacción del cliente se ha visto 

influenciada por la forma como los 

colaboradores prestan el servicio, 

por la comodidad que puede ofrecer 

la infraestructura, por la rápida y 

oportuna atención entre otros. 

Identificación de ciertas 

características que 

modifican el 

comportamiento del 

cliente frente a un 

producto o servicio, a 

través del rendimiento 

percibido, expectativas y 

niveles de satisfacción 

que serán medidos a 

través de la escala de 

Likert. 

Rendimiento 

percibido 

Desempeño 
1. ¿Me explican muy detenidamente sobre los 

beneficios que me brindan? 

Ordinal 

Rendimiento 2. ¿Tengo buenos rendimientos por mis ahorros? 

Expectativas 

Promesas 
3. ¿La Caja Arequipa cumple con lo que me 

prometen? 

Experiencias 
4. ¿Tengo buenas experiencias en esta Caja 

Arequipa? 

Opiniones 
5. ¿Escucho opiniones favorables del servio que 

brindan? 

Promesas del 

competidor 

6. ¿Me he sentido tentado por las promesas de 

otras entidades financieras? 

Niveles de 

satisfacción 

Insatisfacción 
7. ¿La Caja Arequipa no ha logrado cubrir mis 

expectativas? 

Satisfacción 

8. ¿Me he sentido satisfecho por el servicio 

recibido? 

9. ¿Cada vez que acudo por un préstamo, me 

otorgan lo que solicito, siendo de mucha 

utilidad? 

Complacencia 

10. ¿Estoy muy complacido con la Caja 

Arequipa que la puedo recomendar? 

11. ¿El personal que labora en la Caja 

Arequipa es muy cortés y amable conmigo? 
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            Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

  PROBLEMA 
 

VARIABLES 
HIPÓTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA 

Problema General Variable 1 

 

Calidad de servicio 

Hipótesis Especificas Objetivo General 

Tipo de investigación: 

Aplicada - Descriptiva 

correlacional  

Diseño de investigación: No 

experimental, de corte 

transversal 

 

 

Población: 9,000 clientes y 

Muestra: Será de 368 

clientes. 

 

 

Técnica e instrumento de 

recolección de datos: 

La técnica será la encuesta y 

el instrumento será el 

cuestionario. 

¿De qué manera la calidad de 

servicio se relaciona con la 

satisfacción de los clientes de la 

Agencia Caja Arequipa, 

Huaraz, 2022? 

H1: Calidad del servicio se 

relaciona significativamente en la 

satisfacción de los clientes de la 

agencia Caja Arequipa, Huaraz, 

2022. 

 

 

 

H0: Calidad del servicio no se 

relaciona significativamente en la 

satisfacción de los clientes de la 

agencia Caja Arequipa, Huaraz, 

2022. 

Explicar si la calidad del 

servicio se relaciona con la 

satisfacción de los clientes 

de la agencia Caja 

Arequipa, Huaraz, 2022. 

Objetivos Específicos 

                  Variable 2 

 

       Satisfacción de los 

clientes 

Determinar el nivel de la 

calidad del servicio en la 

agencia Caja Arequipa, 

Huaraz, 2022. 

 

Detallar el nivel de 

satisfacción de los clientes 

en la agencia Caja 

Arequipa, Huaraz, 2022. 

  
 

Demostrar que la calidad 

del servicio mejora la 

satisfacción de los clientes 

de la agencia Caja 

Arequipa, Huaraz, 2022 

 

 

 

 



 

ANEXOS 3  

UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 

Programa de estudios de Administración 

 

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LA AGENCIA CAJA AREQUIPA, 

HUARAZ-2022. 

Estoy realizando una investigación científica, referente a la calidad de servicio y satisfacción 

de los clientes de la agencia Caja Arequipa, Huaraz-2022.. Agradezco a usted su valiosa 

colaboración y aporte, al brindarme la información necesaria, contestando de manera clara y 

sincera, en la presente encuesta. 

 

                                                        
 

 

 

PARTE I 

 

En esta primera sección de la encuesta le presento un conjunto de preguntas acerca de usted, 

por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que considere correcta. 

 

 

A. DATOS GENERALES  

     1. Género         :      Femenino                          Masculino   

      

B. INDICACIONES 

 

o Este cuestionario es anónimo. Por favor responde con sinceridad. 

o Lee detenidamente cada ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. 

o Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que, según tu 

opinión. 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

PARTE II 

 

A continuación, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio y 

satisfacción de los clientes de la agencia Caja Arequipa, Huaraz-2022. Seguido de una escala 

de valoración de estas variables de estudio. Por favor marque con una (X) la alternativa que 

concuerde con su opinión en cada caso. 

 

Escala de valoración: 

 

1 2 3 4 5 

Frecuentemente Regularmente Algunas veces Casi nunca nunca 

 

 

Ítem Preguntas  
 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

1 ¿Se cuenta con instalaciones adecuadas para mi desplazamiento?      

2 ¿La Caja Arequipa cuenta con equipos de última tecnología para que me 

brinden sus servicios? 
     

3 ¿El personal de la Caja Arequipa se encuentra capacitado para 

atenderme? 
     

4 
¿Los medios de comunicación que usan son adecuados para mantener 

interrelación con los clientes? 

     

5 ¿Me demuestra capacidad para cumplir con el servicio ofrecido?      

6 ¿El personal de la Caja Arequipa cuenta con la predisposición en 

ayudarme cuando lo requiero? 
     

7 ¿He logrado obtener mis préstamos en tiempos muy cortos?      

8 
¿Considero que el personal que me atiende conoce muy bien su trabajo? 

     

9 ¿Confìo en la calidad del servicio que me brinda el personal de la Caja 

Arequipa? 
     

10 ¿Acudo con frecuencia para solicitar los servicios a la empresa, por sus 

bajas tasas? 
     

11 ¿la tenciòn que me brindan en personalizada?      

12 ¿Me resulta muy fácil llegar a tener contacto con mi analista de crédito 

cuando lo requiero? 
     

13 ¿Me explican muy detenidamente sobre los beneficios que me brindan?      

14 ¿Tengo buenos rendimientos por mis ahorros?      

15 ¿La Caja Arequipa cumple con lo que me prometen?      

 

16 ¿Tengo buenas experiencias en esta Caja Arequipa? 
     

17 
¿Escucho opiniones favorables del servio que brindan? 

     

18 

 
¿Me he sentido tentado por las promesas de otras entidades financieras?      

19 ¿La Caja Arequipa no ha logrado cubrir mis expectativas?      

20 ¿Me he sentido satisfecho por el servicio recibido?      

21 ¿Cada vez que acudo por un préstamo, me otorgan lo que solicito?      

22 ¿Estoy muy complacido con la Caja Arequipa que la puedo recomendar?      

23 ¿El personal que labora en la Caja Arequipa es muy cortés y amable 

conmigo? 
     

GRACIAS 

 



 

 

 

 

Apéndice 1 

. 

 

 

 

 

 

 

Apéndice 2 

Estadísticas de total de elemento de calidad de servicio 

  

Media de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Alfa de 
Cronbach si 
el elemento 

se ha 
suprimido 

VAR00001 46.6000 22.267 0.000 0.814 

VAR00002 47.4000 17.378 0.528 0.858 

VAR00003 47.5000 16.278 0.623 0.738 

VAR00004 47.2000 20.178 0.255 0.800 

VAR00005 47.0000 20.667 0.175 0.811 

VAR00006 48.2000 13.511 0.855 0.775 

VAR00007 47.5000 21.833 -0.016 0.873 

VAR00008 47.4000 19.600 0.405 0.834 

VAR00009 47.2000 19.511 0.367 0.797 

VAR00010 47.9000 16.100 0.458 0.813 

VAR00011 46.9000 21.656 0.084 0.815 

VAR00012 46.8000 21.511 0.061 0.822 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estadística de fiabilidad calidad de 

servicio 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,859 12 



 

 

Apéndice 3 

Prueba Piloto 

Base de datos variable calidad de servicio 

VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIO 

ID 
ITEM

1 
ITEM

2 
ITEM

3 
ITEM

4 
ITEM

5 
ITEM

6 
ITEM

7 
ITEM

8 
ITEM

9 
ITEM1

0 
ITEM1

1 
ITEM1

2 

1 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 

2 5 4 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 

3 5 3 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 

4 5 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 3 5 5 3 3 5 4 3 5 3 

6 5 3 3 4 5 1 4 3 4 1 5 5 

7 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 5 

8 5 5 5 5 5 3 5 4 3 3 4 5 

9 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

10 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

11 5 3 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 

12 5 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

13 5 5 3 5 5 3 3 5 4 3 5 3 

14 5 5 5 5 5 3 5 4 3 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Apéndice 4 

 

 

 

 

 

 

Apéndice 5 

Estadísticas de total de elemento satisfacción del cliente 

  

Media de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Alfa de 
Cronbach si 
el elemento 

se ha 
suprimido 

VAR00001 45.7000 24.900 0.614 0.789 

VAR00002 44.5000 34.278 0.870 0.792 

VAR00003 46.4000 32.489 0.393 0.801 

VAR00004 45.1000 26.544 0.736 0.762 

VAR00005 44.8000 31.067 0.775 0.773 

VAR00006 45.5000 33.389 0.593 0.791 

VAR00007 46.0000 26.000 0.854 0.747 

VAR00008 45.2000 33.289 0.405 0.800 

VAR00009 44.6000 37.600 -0.034 0.821 

VAR00010 45.5000 38.278 -0.134 0.837 

VAR00011 44.6000 37.378 0.009 0.819 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estadística de fiabilidad satisfacción del cliente 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,802 11 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Apéndice 6 

PRUEBA PILOTO 

Base de datos de la variable satisfacción del cliente  

ID ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 

1 1 4 1 1 3 3 1 4 5 4 5 

2 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 1 5 4 5 5 4 3 3 5 5 4 

4 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 

5 3 5 2 5 5 4 4 4 5 4 4 

6 5 5 3 5 5 3 3 4 5 3 5 

7 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 5 

8 5 5 3 5 5 4 3 5 4 3 5 

9 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 

10 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 

11 1 5 4 5 5 4 3 3 5 5 4 

12 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 

13 3 5 2 5 5 4 4 4 5 4 4 

14 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 5 

15 1 4 1 1 3 3 1 4 5 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTADCIENCIAS ECONÒMICAS Y ADMINISITRATIVAS 

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS 

I.- Información General:  

Nombres y apellidos del validador:  CARLOS GONZALES CHAVEZ 

  Fecha:   01/06/23       Especialidad: Administración  

Nombre del instrumento evaluado:  Granados Zarzosa, Mery Jessica 

Teniendo como base los criterios que a continuación se presenta, requerimos su opinión sobre el 

instrumento de la investigación titulada:  

“Calidad de servicio y satisfacción de los clientes de la agencia caja Arequipa, Huaraz - 2022” 

El cual debe calificar con una valoración correspondiente a su opinión respecto a cada criterio formulado.  

II.- Aspectos a evaluar: (Calificación cuantitativa).  

Indicadores de 

evaluación del 

instrumento  

  Criterios cualitativos - 

cuantitativos  

Deficient

e  

Regular  Bueno  Muy 

Bueno  

Excele

nte  

(1-9)  (10-13)  (14-16)  (17-18)  (19-

20)  

Claridad  ¿Está formulado con lenguaje 

apropiado?  

    16      

Objetividad  ¿Está expresado con conductas 

observadas?  

      17    

Actualidad  ¿Adecuado al avance de la 

ciencia y calidad?  

    16      

Organización  ¿Existe una organización lógica 

del instrumento?  

      18    

Suficiencia  ¿Valora los aspectos en cantidad 

y calidad?  

      18    

Intencionalidad  ¿Adecuado para cumplir con los 

objetivos?  

    16      

Consistencia  ¿Basado en el aspecto teórico 

científico del tema de estudios?  

        19  

Coherencia  ¿Entre las hipótesis, 

dimensiones e indicadores?  

        19  

Propósito    ¿Las estrategias responden al 

propósito del estudio?  

        19  

Conveniencia  ¿Genera nuevas pautas para la 

investigación y construcción de 

teorías?  

      18    

 Sumatoria parcial      48  71  57  

Sumatoria Total  176 (Siendo el puntaje máximo posible 200)  

Valoración cuantitativa (Sumatoria Total x0.005)  0.88 (Siendo la valoración máxima en 1)  

  

 

 

 

 



 

 

 

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento  

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________  

  

III.- Calificación global:  Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.  

  

Coeficiente de Validez   

  

Nota: el instrumento podrá ser considerado a partir de una calificación aceptable.  

  

  

 

____________________ 

Firma del Experto 

Dr. Carlos Manuel González Chávez  

DNI.10588687 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Intervalos  Resultados  

0,00 – 0,49  Validez Nula  

0,50 – 0,59  Validez muy baja  

0,60 – 0,69  Validez baja  

0,70 – 0,79  Validez aceptable  

0,80- 0,89  Validez buena  

0,90-1,00  Validez muy buena  

176 0.88 



 

 

 

 

UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS 

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS 

I.- Información General:  

Nombres y apellidos del validador:  Carmen Rosa Zavaleta Vergaray 

           Fecha:   01/06/23      Especialidad:  Lic. en Administración  

Nombre del instrumento evaluado:  Granados Zarzosa, Mery Jessica 

Teniendo como base los criterios que a continuación se presenta, requerimos su opinión sobre el 

instrumento de la investigación titulada:  

“Calidad de Servicio y Satisfacción de los Clientes de la Agencia Caja Arequipa, Huaraz - 2022” 

El cual debe calificar con una valoración correspondiente a su opinión respecto a cada criterio 

formulado.  

II.- Aspectos a evaluar: (Calificación cuantitativa).  

Indicadores de 

evaluación del 

instrumento  

  

  

Criterios cualitativos - 

cuantitativos  

Deficiente  Regular  Bueno  Muy 

Bueno  

Excelente  

(1-9)  (10-13)  (14-

16)  

(17-

18)  

(19-20)  

Claridad  ¿Está formulado con 

lenguaje apropiado?  

    16      

Objetividad  ¿Está expresado con 

conductas observadas?  

      17    

Actualidad  ¿Adecuado al avance de la 

ciencia y calidad?  

    16      

Organización  ¿Existe una organización 

lógica del instrumento?  

      18    

Suficiencia  ¿Valora los aspectos en 

cantidad y calidad?  

      18    

Intencionalidad  ¿Adecuado para cumplir con 

los objetivos?  

    16      

Consistencia  ¿Basado en el aspecto 

teórico científico del tema de 

estudios?  

        19  

Coherencia  ¿Entre las hipótesis, 

dimensiones e indicadores?  

        19  

Propósito    ¿Las estrategias responden al 

propósito del estudio?  

        19  

Conveniencia  ¿Genera nuevas pautas para 

la investigación y 

construcción de teorías?  

      18    

 Sumatoria parcial      48  71  57  

Sumatoria Total  176 (Siendo el puntaje máximo posible 200)  

Valoración cuantitativa (Sumatoria Total 

x0.005)  

0.88 (Siendo la valoración máxima en 1)  

  

 

 

 

 



 

 

 

 

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento  

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________  

 III.- Calificación global:  Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.  

  

Coeficiente de Validez   

  

Nota: el instrumento podrá ser considerado a partir de una calificación aceptable.  

  

  

  

____________________ 

              Carmen Zavaleta Vergaray 

            Mg. en Administración de empresas y 

negocios MBA 

DNI.32857740 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Intervalos  Resultados  

0,00 – 0,49  Validez Nula  

0,50 – 0,59  Validez muy baja  

0,60 – 0,69  Validez baja  

0,70 – 0,79  Validez aceptable  

0,80- 0,89  Validez buena  

0,90-1,00  Validez muy buena  

176 0.88 



 

 

 
UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS 

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS 

I.- Información General:  

Nombres y apellidos del validador:  Javier Ulloa Siccha 

           Fecha:   01/06/23      Especialidad:  Dr. en contabilidad  

Nombre del instrumento evaluado:  Granados Zarzosa, Mery Jessica 

Teniendo como base los criterios que a continuación se presenta, requerimos su opinión sobre el 

instrumento de la investigación titulada:  

“Calidad de Servicio y Satisfacción de los clientes de la Agencia Caja Arequipa, Huaraz - 2022” 

 

El cual debe calificar con una valoración correspondiente a su opinión respecto a cada criterio 

formulado.  

II.- Aspectos a evaluar: (Calificación cuantitativa).  

Indicadores de 

evaluación del 

instrumento  

  

  

Criterios cualitativos - 

cuantitativos  

Deficiente  Regular  Bueno  Muy 

Bueno  

Excelente  

(1-9)  (10-13)  (14-

16)  

(17-

18)  

(19-20)  

Claridad  ¿Está formulado con 

lenguaje apropiado?  

    16      

Objetividad  ¿Está expresado con 

conductas observadas?  

      17    

Actualidad  ¿Adecuado al avance de la 

ciencia y calidad?  

    16      

Organización  ¿Existe una organización 

lógica del instrumento?  

      18    

Suficiencia  ¿Valora los aspectos en 

cantidad y calidad?  

      18    

Intencionalidad  ¿Adecuado para cumplir con 

los objetivos?  

    16      

Consistencia  ¿Basado en el aspecto 

teórico científico del tema de 

estudios?  

        19  

Coherencia  ¿Entre las hipótesis, 

dimensiones e indicadores?  

        19  

Propósito    ¿Las estrategias responden al 

propósito del estudio?  

        19  

Conveniencia  ¿Genera nuevas pautas para 

la investigación y 

construcción de teorías?  

      18    

 Sumatoria parcial      48  71  57  

Sumatoria Total  176 (Siendo el puntaje máximo posible 200)  

Valoración cuantitativa (Sumatoria Total 

x0.005)  

0.88 (Siendo la valoración máxima en 1)  

  

 

 

 



 

 

 

 

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento  

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________  

  

III.- Calificación global:  Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.  

  

Coeficiente de Validez   

  

Nota: el instrumento podrá ser considerado a partir de una calificación aceptable.  

   

  

____________________ 

              Javier Ulloa Siccha 

            Dr. en Contabilidad  

DNI. 17921168 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Intervalos  Resultados  

0,00 – 0,49  Validez Nula  

0,50 – 0,59  Validez muy baja  

0,60 – 0,69  Validez baja  

0,70 – 0,79  Validez aceptable  

0,80- 0,89  Validez buena  

0,90-1,00  Validez muy buena  

176 0.88 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 


