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RESUMEN

La presente investigacion se realizd porque no existen estudios de la
calidad del servicio que ofrece Agrobanco en la Provincia de Tacna; por
ello se formul6 la pregunta de como influye la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios; para lo cual se recurrié a una muestra de 147
usuarios de la institucién, a quienes se les aplicO un cuestionario
conteniendo valoraciones segun la escala de Likert, previamente validado.
Los resultados muestran que, de los cinco atributos, solo la confiabilidad,
la seguridad, y la capacidad de respuesta tienen influencia positiva
significativa en el nivel de satisfaccion. Por tanto, de manera conjunta con
un nivel de confianza del 95 %, la calidad de servicio influye en el nivel de

satisfaccion de los usuarios de Agrobanco.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion, Usuario, Agrobanco.



ABSTRACT

The present investigation was carried out because there are no studies
on the quality of the service offered by Agrobanco in the Province of
Tacna; For this reason, the question was asked about how the quality of
service affects the satisfaction of users; for which a sample of 147 users of
the institution was used, to whom a questionnaire was applied, containing
assessments according to the scale of Likert, previously validated. The
results show that, of the five attributes, only reliability, safety, and
responsiveness have a significant positive influence on the level of
satisfaction. Therefore, together with a level of confidence of 95 %, the

guality of service influences the level of satisfaction of Agrobanco users.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, User, Agrobank.



INTRODUCCION

La calidad de servicio es la opinién que tiene el cliente, la cual resulta
de la comparacion hecha entre sus expectativas y su percepcion del
desempenfio real del servicio recibido (Lewis, 1989, citado en Guzman y
Vega, 2006). Por ello resulta fundamental para las organizaciones que
ofrecen servicios, conocer profundamente las expectativas y opiniones
gue tienen sus consumidores acerca del servicio que ofrecen, solo asi
podran identificar las causas que originan las opiniones negativas,
corrigiéndolas para alcanzar sobradamente la satisfaccion del cliente en
todas sus necesidades y expectativas. Si el desempefio del servicio es
superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso

encantado (Miranda, 2017).

Existen investigaciones donde se analiza la relacion calidad de servicio
y satisfaccién de clientes que usan servicios financieros y bancarios, entre
estos se tiene a Miranda (2017) que analiz6 la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el banco internacional del Perd, en la
ciudad de Huancayo. Garcia (2011) que estudio la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes del banco Ripley de la agencia mall aventura



plaza en la ciudad de Trujillo. Guzméan y Vega (2006) que estudiaron los

factores de satisfaccion e insatisfaccion en la banca por internet en Chile.

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la
influencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los
usuarios de Agrobanco, en la provincia de Tacna. Para lo cual, se tomo
una muestra de 147 usuarios de la entidad, a los que se le administré un
cuestionario conteniendo preguntas de informacion general, de la calidad
del servicio y del nivel de satisfaccion percibida por ellos y llevada a una
valoracion mediante la escala de Likert. Los resultados encontrados
sefalan que los atributos de la calidad del servicio que influyen en el nivel
de satisfaccion son: la confiabilidad, la seguridad y la capacidad de
respuesta; en consecuencia, la calidad de servicio influye

significativamente en la satisfaccion de los usuarios.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Agrobanco es el principal instrumento de apoyo financiero del Estado,
para el desarrollo sostenido y permanente del sector agropecuario que
comprende la agricultura, la ganaderia, la acuicultura y las actividades de
transformacion y comercializacion de los productos del sector

agropecuario y acuicola.

Esta institucion fue creada el afio 2001 mediante Ley N° 27603, es una
persona juridica de derecho privado, cuyo Unico accionista es el Estado
Peruano, representado por el Fondo Nacional de Financiamiento de la
Actividad Empresarial del Estado (FONAFE). Su gestibn y manejo
empresarial sigue los paradigmas de la empresa privada. Busca
convertirse en un banco de desarrollo rural, para lo cual su preocupacion
es generar un nivel de rentabilidad que le permita cumplir con su rol social
a gran escala, que genere un impacto positivo en el sector agrario (Banco

Agropecuario, 2013).



El plan estratégico 2013-2017 de Agrobanco, estableci6 como vision
empresarial “ser un banco de desarrollo rural, con accionariado mixto,
innovador y lider en servicios financieros, sustentados en un alto
desempeio del recurso humano y el uso de tecnologia de vanguardia”.
Para alcanzar dicha perspectiva, Agrobanco propuso como metas lograr
una rentabilidad de 19,04 %, mantener una eficiencia operativa de 26,43
%, apalancar de manera sostenible el crecimiento del Banco, mantener
controlado la mora para que no supere el 2,51 %, incrementar las
colocaciones, optimizar el tiempo de realizacion del proceso crediticio de
13 a 5 dias y mejorar el talento humano con personal calificado y

motivado (Banco Agropecuario, 2013).

Sin embargo, se sabe que, en el afio 2015 se registraron quejas en
namero de 383 (Banco Agropecuario, 2015). Para el afio 2016, la
cantidad de quejas se incrementd a 599. Lo que evidenciaria que existen
problemas de insatisfaccion, en una proporcién del 56,4 % en el periodo

2015-2016 (Banco Agropecuario, 2016).

Estas muestras de insatisfacciones por parte de los usuarios podrian
afectar la prosperidad empresarial de Agrobanco, en el corto, mediano y

largo plazo, porque los clientes retrasarian el cumplimiento de la



obligacién de pagos contraida con Agrobanco, dando como un efecto

negativo en el incremento de la tasa de morosidad.

Ante ello, se vuelve relevante conocer el valor percibido de la calidad
de servicio que tienen los clientes de Agrobanco, para asi identificar los
principales factores que inciden negativamente en la satisfaccion de los
clientes, con lo cual, se pueda disefiar instrumentos de gestion para

mejorar el servicio que brinda la institucion.

1.2 Formulacion y sistematizacion del problema

1.2.1 Problema central

¢, Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios
de Agrobanco, en la Provincia de Tacna en el primer semestre del Afio

20187

1.2.2 Problemas secundarios

— ¢Qué caracteristicas presentan los usuarios de Agrobanco de la
Provincia de Tacna?

— ¢Como valoran los usuarios de Agrobanco de la Provincia de Tacna, a
cada uno de los aspectos de la calidad de servicio que ofrece la

entidad?



— ¢Qué niveles de satisfaccion respecto a la calidad de servicio muestran

los usuarios de Agrobanco en la Provincia de Tacna?

1.3 Delimitacion de la investigacion

El estudio se llevo a cabo en el contexto geografico de la provincia de
Tacna, durante el primer semestre del afio 2018. Asimismo, los sujetos de
observacién fueron los clientes o usuarios de Agrobanco que viven en la

Provincia de Tacna.

1.4 Justificacién

La investigacion beneficia directamente a la empresa Agrobancoy a 1
039 usuarios de Agrobanco de la region Tacna (Ministerio de Agricultura y
Riego, 2016). Los beneficiarios indirectos son las instituciones
relacionadas con la actividad agropecuaria y financiera de la region de

Tacna.

Esta informacién es importante para la empresa, porque le permite
conocer la opinién de sus clientes sobre aspectos negativos del servicio.
Estas manifestaciones son trascendentales para implementar mejoras del
servicio de modo que se satisfaga las necesidades y expectativas de los

clientes.



1.5 Limitaciones

Se tuvo limitaciones en cuanto a la recogida de la informacion por la
renuencia de los usuarios a ser interrogados, por una parte, y por otra, al
financiamiento, por contar con un presupuesto limitado, sin embargo se

superaron para que no afecten en la calidad de la investigacion.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de servicio, que ofrece
Agrobanco, en el nivel de satisfaccion de los usuarios, en la Provincia de

Tacna en el primer semestre del Afio 2018.

1.6.2 Objetivos secundarios

— Caracterizar a los usuarios de Agrobanco de la Provincia de Tacna,
respecto a: la ubicacion, género, tiempo de usuario, y grupo etario

— Describir la valoracion de los usuarios de Agrobanco de la Provincia de
Tacna, respecto a los aspectos que comprende la calidad del servicio,
como: confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y

tangibles que presenta la entidad.



— Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de Agrobanco,
respecto a la calidad de servicio que brinda la institucion financiera, en

la Provincia de Tacna.



CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Conceptos generales y definiciones

— Agrobanco

Es una persona juridica de derecho privado, de capital mixto, sujeta al
régimen de la Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y
Seguros; de la Ley General de Sociedades, y de las disposiciones de su
Ley de Relanzamiento. Es el principal instrumento de apoyo financiero del
Estado para el desarrollo sostenido y permanente del sector agropecuario
en el Perq, con especial énfasis en las actividades agricola, ganadera,
forestal, acuicola, agroindustrial, y los procesos de transformacion,
comercializacion y exportacion de productos naturales y derivados de

dichas actividades (Banco Agropecuario, 2017).

— Usuario de Agrobanco

Es toda persona, (productor agropecuario) que hace uso de los

productos o servicios financieros que ofrece la institucion.



— Calidad de servicio

Es la opinion del cliente acerca de la superioridad y excelencia de una
entidad como un todo. Esta es una forma de actitud, y resulta desde una
comparacion de expectativas y la percepcion del desempeiio percibido
(Zeithaml, 1987, citado en Guzman y Vega, 2006). Es un juicio global que
obedece a un modelo de cinco dimensiones, que en conjunto definen el

concepto de calidad de servicio.

— Capacidad de respuesta

Es uno de los atributos de la calidad del servicio, que expresa el grado
de respuesta que tienen la entidad frente a los tiempos, al numero de
clientes, al tipo de atencion, compromisos adquiridos, etc. (Abguillerm,

2007).

— Confiabilidad

Es otro atributo de la calidad de servicio que expresa la capacidad de la
institucion, para desempefar el servicio que se promete de manera

segura y precisa (Abguillerm, 2007).

— Empatia
Es el sentimiento de identificacion con algo o alguien. Es la capacidad

de identificarse con alguien y compartir sus sentimientos. (RAE, 2016)

10



— Seguridad

Se refiere a la competencia de la empresa, la amabilidad que ofrece a

sus clientes y la seguridad de sus operaciones, (Miranda, 2017).

— Tangibles

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, materiales y
cualquier recurso tangible que influya en el nivel de atencion del cliente

(Abguillerm, 2007).

— Satisfaccion del cliente

Se refieren a satisfaccion como la evaluacion que realiza el cliente
respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o
servicio respondio a sus necesidades y expectativas. Se presume que al
fracasar en el cumplimiento de las necesidades y las expectativas, el
resultado que se obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o
servicio. Las emociones de los clientes también pueden afectar sus
percepciones de satisfaccibn hacia los productos y servicios; dichas
emociones pueden ser estables o existir previamente, como el estado de

animo o la satisfaccion en su vida. (Zeithaml & Bitner, 2002).

11



— Servicio Adecuado

El servicio adecuado refleja la expectativa minima tolerable, lo minimo
que podria esperar el consumidor y asi este refleja el nivel del servicio
que ellos creen recibir segun sus experiencias con los servicios.

(Fernandez y Ojeda 2003).

— Servicio Deseado

Es una expectativa ideal que refleja lo que los consumidores quieren
comparar con el servicio pronosticado, que es lo que probablemente

ocurra (Miranda, 2017).

— Servicio Pronosticado

Es la expectativa que refleja el nivel de servicio que los clientes creen

que les dan (Miranda, 2017).

2.2 Enfoques tedricos —técnico

2.2.1 Calidad de servicio

2.2.1.1 Conceptualizando el término “servicio”

El término “servicio” debe entenderse como un proceso, una actividad

directa o indirecta que no produce un producto fisico; es decir, es una

12



parte inmaterial de la transaccion entre un consumidor y un proveedor.

Puede entenderse el servicio como el conjunto de prestaciones
accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la

prestacion principal (Zarate y Marcell, 2007).

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los
productos de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y
evaluados. Estas caracteristicas provocan que los servicios sean mas
dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren los clientes
(Zarate y Marcell, 2007). En la tabla 1 se presenta las diferencias entre los

productos y servicios.

Tabla 1. Diferencias entre productos y servicios

Productos

Servicios

Implicaciones

Tangibles

Intangibles

Los servicios no pueden inventarse

Los servicios no pueden patentarse

Los servicios no pueden presentarse ni explicarse facilmente
Es muy dificil determinar su precio

Estandarizados

Heterogéneos

La entrega del servicio y la satisfaccion del cliente dependen
de las acciones del empleado

La calidad en el servicio depende de muchos factores
incontrolables

No existe la certeza de que el servicio que se proporciona es
equiparable con lo que se planteé y promovi6 originalmente

Los clientes participan en la transaccion y la afectan

Productos Produccién y .

Los clientes se afectan unos a otros
separada de consumo .

. Los empleados afectan el resultado del servicio

consumos simultaneo R

La descentralizacion puede ser fundamental

Es dificil producirlos masivamente
No Resulta problematico sincronizar la oferta y la demanda de

Perecederos S

perecederos los servicios

Los servicios no pueden devolverse ni revenderse.

Fuente: (Zarate y Marcell, 2007).

13



Los servicios son “acciones, procesos y ejecuciones’. Esta es
compatible con el sentido amplio de la definicibn que a continuacion se
menciona, aquella que define a los servicios para incluir todas las
actividades econdmicas cuyo resultado no es un producto o construccion
fisica, que generalmente se consume en el momento que se produce y
que proporciona valor agregado al afiadir aspectos como la conveniencia,
entretenimiento, oportunidad, comodidad; que esencialmente son
preocupaciones intangibles para quien los adquiere por primera vez

(Zeithaml y Bitner, 2002, citados en Guzman y Vega, 2006).
2.2.1.2 Concepto “calidad de servicio”

La calidad de servicio es un juicio global, donde el juicio de ésta es
reflejado por el grado y direcciéon de la diferencia entre percepcion y
expectativa. Las percepciones son vistas como la creencia de los
consumidores sobre el servicio recibido o experiencias percibidas,
mientras que las expectativas son comprendidas como el deseo o
creencia que los clientes sienten o tienen acerca de lo que los
proveedores de servicios debiesen ofrecer. Mientras mas se acercan
estos dos conceptos, mejor serd la calidad de servicio (Lobos vy

Sepulveda, 2009).

14



Guzman y Vega (2006) presentan varias definiciones de calidad de
servicio dadas por diferentes autores, los cuales permiten obtener una

vision global del alcance de este concepto:

— Zeithaml (1987) citado en Guzman y Vega (2006) define calidad de
servicio como “la opinién del cliente acerca de la superioridad y
excelencia de una entidad como un todo. Esta es una forma de actitud,
y resulta desde una comparacién de expectativas y la percepcion del
desempenio percibido”.

— Lewis y Booms (1983) citados en Guzméan y Vega (2006) establecen
que “calidad de servicio es una medida de cuan bien el nivel de servicio
entregado calza con las expectativas del cliente. Entregar calidad de
servicio significa corresponder a las expectativas del cliente en una
base consistente”.

— Bitner y Hubert (1994) citados en Guzman y Vega (2006) afirman que
la calidad de servicio describe una evaluacién general del servicio.
Percepciones de calidad de servicio podrian ocurrir en multiples niveles
de organizacién: servicio principal, ambiente fisico, interaccion con
proveedores del servicio, entre otros.

— Lewis (1989) citado en Guzman y Vega (2006) dice que la calidad de

servicio percibida es la opiniéon de un cliente (una forma de actitud), y

15



resulta de la comparacibn hecha entre sus expectativas y su
percepcion del desempefio real del servicio.

— Parasuraman et al. (1985) citados en Guzman y Vega (2006) afirman
gue la calidad de servicio es determinada por las diferencias entre las
expectativas del cliente del desempefo del proveedor de servicio, y la
evaluacion del servicio. Asi mismo, explican que la adaptacion
consistente a las expectativas, empieza con identificar y entender las
expectativas del cliente. De este modo, las expectativas se transforman
en una de las claves, o al menos uno de los factores importantes de la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Parasuraman et al. (1985) citados en Guzman y Vega
(2006), se establece un modelo que describe la calidad de servicio, la

misma que se llama “Modelo de las brechas” (ver figura 1).
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Expectativa
del servicio
Brecha del 0\
Cliente
Cliente Percepc_|o_n
del servicio
Empresa Entrega del servicio Comunicaciones
externas con los
Brecha 3 | Brecha 4 clientes

Brecha 1 Disefios y estandares de

servicio orientados al cliente

Brecha 2

Percepciones de la
compaiiia sobre las
expectativas del cliente

Figura 1. Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio

Fuente: Guzman y Vega (2006)

Las brechas del proveedor del servicio son las causas que originan la

brecha del cliente:

Brecha 1: No saber lo que el cliente espera.

correctos.
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Brecha 3: No entregar el servicio segun los estandares.

Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas.

Brecha 2: No seleccionar el disefio ni los estandares de servicio




El foco central del modelo es la brecha del cliente, es decir, la
diferencia que existe entre las expectativas y las percepciones del cliente;
en donde las expectativas son los puntos de referencia que los clientes
han obtenido poco a poco a través de sus experiencias con los servicios.
Por su parte, las percepciones reflejan la forma en que efectivamente se
recibe el servicio. La idea consiste en que las empresas, con objeto de
satisfacer a sus clientes y construir relaciones a largo plazo con ellos,
desean cerrar la brecha entre lo que se espera y lo que se recibe. Sin
embargo, el modelo propone que para cerrar la brecha del cliente, lo cual
reviste la mayor importancia, es necesario cerrar las otras cuatro brechas,

es decir, las de la empresa o proveedor del servicio.

Uno de los principales motivos por los cuales las empresas no cumplen
las expectativas de los clientes, radica en la falta de entendimiento preciso
acerca de cuales son esas expectativas. Por lo tanto, existe una brecha
(brecha 1) entre lo que la compafia percibe sobre las expectativas del
cliente y lo que el cliente realmente espera. Aun cuando la empresa logre
entender con claridad las expectativas de sus clientes, pueden existir
problemas si ese conocimiento no se traduce a disefios y estandares de
servicio orientados a los clientes (brecha 2). Una vez que la empresa
dispone de los disefios y los estandares, puede parecer que esta lista

para prestar servicios de alta calidad. Esto es cierto, pero todavia no es
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suficiente. Debe tener sistemas, procesos y personas que aseguren que
la ejecucion del servicio efectivamente iguale (o incluso supere) los
disefios y los estandares establecidos (brecha 3). Una vez que la empresa
cuenta con todo lo necesario para cumplir o superar efectivamente las
expectativas del cliente, debe asegurarse de que las promesas que se

formulan a los clientes se igualen con las que se proporciona (brecha 4).

Debido a que los clientes comparan sus percepciones del servicio con
las expectativas cuando evalian la calidad de servicio, resulta
fundamental para la empresa, conocer a fondo las expectativas que
tienen los consumidores acerca del servicio. Ademas, la intangibilidad del
servicio puede complicar la formacion de expectativas. Si los
consumidores no pueden ver el resultado tangible de un servicio, puede
ser imposible para ellos decidir qué deberian esperar. Parasuraman et al.

(1985).

2.2.1.3 Dimensiones de la calidad de servicio

Abguillerm (2007) estable que la calidad del servicio obedece a un
modelo de cinco dimensiones, que en conjunto definen el concepto de

calidad de servicio, estas dimensiones son:
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— Confiabilidad: Capacidad para desempefiar el servicio que se promete
de manera segura y precisa.

— Empatia: Habilidad para entender las necesidades, sentimientos y
problemas de los demas, poniéndose en su lugar, y respondiendo
correctamente a sus reacciones emocionales.

— La Capacidad de respuesta: Grado de respuesta frente a los tiempos,
el niumero de clientes, el tipo de atencion, compromisos adquiridos, etc.

— Accesibilidad: Respecto a los servicios, la informacion y cualquier
asunto que se necesite y requiera.

— Tangibles: Apariencia de instalaciones fisicas, equipos, materiales y

cualquier recurso tangible que influya en el nivel de atencion del cliente.

En el servicio percibido, los clientes perciben los servicios en términos
de su calidad y del grado en que se sienten satisfechos con sus
experiencias en general. Parasuraman et al. (1988) citados en Guzman y
Vega (2006), sugirid un constructor de cinco dimensiones de calidad de
servicio percibido, con items desarrollados para medir expectativas y

desempefio percibido. Las dimensiones son las siguientes:

— Confianza: capacidad para desempeniar el servicio que se promete de

manera segura y precisa. En su sentido mas amplio significa que la
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empresa cumpla sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la
prestacion del servicio, la solucién de problemas y los precios.
Responsabilidad: disponibilidad para ayudar a los clientes y para
proveer el servicio con prontitud. Esta dimension destaca la atencion y
la prontitud con la que se hace frente a las solicitudes, las preguntas,
los reclamos y los problemas de los clientes. La empresa debe
asegurarse de observar el proceso de la prestacion del servicio y del
manejo de las solicitudes, desde el punto de vista del cliente y no
desde su propio punto de vista.

Seguridad o garantia: el conocimiento y la cortesia de los empleados, y
su habilidad para inspirar buena fe y confianza. Es probable que esta
dimension adquiera particular importancia para aquellos servicios en
gue, los clientes perciben que involucra un gran riesgo o en los que se
sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados,
por ejemplo, los servicios financieros, de seguros, de corretaje,
médicos y legales.

Empatia: brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa. La
esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio
de un servicio personalizado o adecuado, que son Unicos y especiales.
Tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el

personal y los materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten
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representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en

particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad.

Estas cinco dimensiones constituyen el esqueleto de SERVQUAL,
probablemente la escala universal mas conocida disefiada para medir la
calidad de servicio percibida. Estas dimensiones representan la forma en
gue los clientes organizan mentalmente la informacién sobre la calidad en
el servicio. Algunas veces, los clientes utilizan todas las dimensiones para
determinar las percepciones de la calidad en el servicio, y otras no

(Guzman y Vega, 2006).

De acuerdo al modelo SERVQUAL, en el que se define la calidad de
servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre
el servicio efectivamente prestado por la empresa. Reducir o eliminar
dicha diferencia, depende a su vez de la gestion eficiente por parte de la

empresa que brinda los servicios.
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2.2.2 Satisfaccion del cliente

2.2.2.1 Concepto “satisfaccion del cliente”

Abguillerm (2007) sostiene que cuando se habla de satisfaccion al
cliente aparecen muchas definiciones, sin embargo, una de las mas

exactas es la siguiente:

Satisfaccion es la respuesta de la saciedad del cliente. Es un juicio
acerca de un rasgo del producto o servicio, o de que producto o
servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa

gue se relaciona con el consumo (P. 14).

Ramirez (2016) afirma que la satisfaccion es un concepto relativo que
involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta relacionado con el
cliente principalmente a través de transacciones, e incorpora una
evaluacion de beneficios y sacrificios. EI componente cognitivo se refiere
a la evaluacion que realiza el cliente del desempefio percibido, en
términos de la adecuacion comparada con algun tipo de expectativa
estandar; y el componente emocional consiste en varias emociones, tales

como felicidad, sorpresa y decepcion; emociones positivas y negativas.

La satisfaccion del cliente es aquella que resulta de la comparacién o

evaluacion del contacto real de un producto o servicio, en términos de si
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éste respondié a sus necesidades y expectativas. En ese sentido, si se
fracasa en el cumplimiento de éstas expectativas, el resultado que se
obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o servicio. Ademas, las
emociones de los clientes también pueden afectar sus percepciones de
satisfaccion hacia los productos y servicios; dichas emociones pueden ser
estables o existir previamente, como el estado de animo o la satisfaccion

en su vida.

En ese entender, la satisfaccion del cliente dependera del desempefio
percibido de un producto o servicio en relacion a las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si el desemperio es igual a las expectativas, el
cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas,
el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado. Muchas
investigaciones muestran que un nivel alto de satisfaccion lleva a mayor
lealtad del cliente, lo que a su vez provoca un mejor desempefio de la

empresa (Miranda, 2017).

A nivel de una organizacién, la satisfaccion de los clientes esta
relacionada con los servicios que brinda la organizacion; es decir, que se
forja en todos los encuentros de los clientes con la organizacion, la cual

puede ocurrir en multiples niveles de la organizacion como es la
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satisfaccion con la persona de contacto, satisfaccion con el servicio
principal y satisfaccion con la organizacion como un todo (Sureshchandar

et al., 2002, citado en Garcia, 2011).

Los servicios al ser heterogéneos en el sentido de que su ejecucion
puede variar entre las empresas, entre los empleados de una misma
empresa e incluso, entre un mismo empleado del servicio. Al grado en el
que los clientes reconocen y desean aceptar esta variacion, se le
denomina zona de tolerancia, lo que se puede apreciar en la figura

numero 02 (Guzman y Vega, 2006).

Servicio deseado

Zona de tolerancia

Servicio adecuado

Figura 2. Zona de tolerancia de satisfaccién del servicio percibido

Fuente: Guzméan y Vega (2006)

Por otro lado, los efectos de la satisfaccion en los clientes tienen un
efecto positivo sobre los ingresos y los costos de las empresas. Los
clientes contentos son mas leales a las marcas que los clientes

insatisfechos, mostrandose mas inclinados a repetir las compras de los
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mismos productos utilizados y a comprar los otros productos de la
empresa. Al combinar esta actividad con la disposicion de los clientes a
pagar un precio mas alto, se logran mas altos niveles de ingresos y, en

consecuencia, una mayor rentabilidad (Garcia, 2011).

Efectos positivos sobre los ingresos:

1.Aumento de la venta de los productos y/o servicios de la empresa a los
mismos clientes.
2.Mayor disposicion de los clientes a pagar precios Premium.

3.Incremento en el tiempo de las ventas a los mismos clientes.

Efectos Positivos sobre los costos:

1. Altos niveles de satisfaccion provocan un aumento de la participacion
de mercado, lo que conduce a economias de escala, avances en la
curva de aprendizaje, etcétera.

2. Altas tasas de retencion de la base de clientes, permite organizar y
estandarizar mejor la produccion y/o las operaciones.

3. La retencion de la base de clientes conduce a menores costos de
gestion de los clientes actuales.

4. Menores costos de adquisicion de nuevos clientes (los clientes

satisfechos traen nuevos clientes, la comunicacion boca-a-oreja
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positiva es la mejor publicidad), lo que genera una reduccién en los
costos de marketing.

5. La gestion de un cliente ya adquirido implica costos mucho mas bajos
que los de uno nuevo (segun el sector de actividad, vender a un
“‘comprador” nuevo puede llegar a costar 20 veces mas que hacerlo a

un cliente ya adquirido).

2.2.2.2 Expectativas del cliente que influyen en la satisfaccion

a) El servicio adecuado

De acuerdo con Fernandez y Ojeda (2003), el servicio adecuado refleja
la expectativa minima tolerable, lo minimo que podria esperar el
consumidor y asi este refleja el nivel del servicio que ellos creen recibir

segun sus experiencias con los servicios.

Para Miranda (2017), el servicio adecuado es la minima expectativa
tolerada y refleja el nivel de servicio que el cliente estd dispuesto a
aceptar, esta se basa en experiencias o normas que se forman al paso

del tiempo.

Miranda (2017) establece que son cinco las caracteristicas que influyen

en el servicio adecuado, siendo estas:
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— Intensificadores temporales del servicio: Son factores individuales a
corto plazo que aumentan la sensibilidad del cliente al servicio.

— Alternativas percibidas del servicio: En este caso, cuando mayor sea el
namero de alternativas percibidas del servicio, mayor sera el nivel de
las expectativas de servicio adecuado y mas estrecha la zona de
tolerancia. Los clientes que creen que pueden obtener los servicios
comparables en otro lado y/o que puedan producir el servicio, esperan
niveles mas altos del servicio adecuado que los clientes que no se
consideran capaces de recibir un mejor servicio de otro proveedor.

— Roles de servicio autopercibidos: El proceso de produccion a menudo
implica el servicio al cliente y puede influir directamente en los
resultados del sistema de entrega del servicio. Cuando los clientes
tienen un rol de servicio autopercibido fuerte; es decir, cuando creen
gue hacen lo suyo, aumentan sus expectativas de un servicio
adecuado. Sin embargo, si los clientes admiten voluntariamente que no
han podido llenar los formularios o proporcionar la informacion
necesaria para producir un resultado de un mejor servicio, disminuyen
sus expectativas de un servicio adecuado y aumenta la zona de

tolerancia.
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— Factores situacionales: Son las circunstancias que reducen la calidad
en el servicio, pero que estan fuera del control del proveedor de
servicios.

— Servicio pronosticado: Es una funcion de las promesas explicitas en
implicitas del servicio de la empresa, las comunicaciones de boca en

boca y las experiencias previas del cliente.

Si se toman en cuentas estos factores, los clientes se forman un juicio
sobre el servicio pronosticado que quizas ocurra y al mismo tiempo se

establecen expectativas de servicio adecuadas.

b) El servicio pronosticado

Segun Miranda (2017), el servicio pronosticado es probablemente la
expectativa que refleja el nivel de servicio que los clientes creen que les
dan. En general, se acepta que las evaluaciones de satisfaccion del
cliente se hacen al comparar el servicio pronosticado con el servicio

percibido que se recibe.

Los cuatro factores que influyen en las expectativas de servicio
deseado (intensificadores temporales del servicio, alternativas percibidas
del servicio, roles de servicio autopercibidos y factores situacionales),

también influyen en las expectativas de servicio pronosticado. A estas se
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le suma un factor mas que son las promesas explicitas de servicio. Este
factor contempla la publicidad de la empresa, la venta personal, los
contratos y otras formas de comunicacion. La falta de un producto
tangible, hace que los consumidores de servicios basen sus evaluaciones
del servicio, en las diversas formas de informacion disponible como son

los precios y la publicidad.

— Precios: Las promesas implicitas de servicio esta relacionada con los
elementos tangibles que rodean al servicio. A medida que aumentan
los precios, los clientes esperan que la empresa ofrezca servicios de
mayor calidad. A falta de un producto tangible, el precio se convierte en

un indicador de la calidad para la mayoria de clientes.

— Comunicacion boca a boca: Los clientes tienden a confiar mas en
fuentes de informacion personal que en las no personales cuando se

trata de elegir entre alternativas de servicio.

— La experiencia previa también contribuye a las expectativas de los
clientes del servicio pronosticado. Las evaluaciones de servicio a
menudo se basan en una comparacion del encuentro del servicio actual
con otros encuentros con el mismo proveedor, otros proveedores en la

industria y otros de distintas industrias
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c) El servicio deseado

Fernandez y Ojeda (2003) afirman que el servicio deseado refleja las
esperanzas y deseos de los clientes. Si no se cumplen estos, quedarian
insatisfechos con el servicio y seguramente ya no comprarian el servicio

posteriormente.

Miranda (2017) establece que el servicio deseado es una expectativa
ideal que refleja lo que los consumidores quieren comparar con el servicio
pronosticado, que es lo que probablemente ocurra. Por lo tanto, en la
mayor parte de los casos, el servicio deseado refleja una mayor
expectativa que el servicio pronosticado. La comparacion de las
expectativas del servicio deseado con el servicio percibido que se recibe,

da por resultado una medicién de la superioridad del servicio percibido.

Las promesas implicitas de servicio también influyen en el servicio
deseado. A estas también se le suman los intensificadores duraderos del

servicio y las necesidades personales del cliente.

— Intensificadores duraderos del servicio: Consiste en una serie de
factores personales estables que aumentan la sensibilidad del cliente

respecto a cémo se le debe suministrar el servicio. Son las
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expectativas derivadas del cliente que se crean a partir de las

expectativas de los demas y las filosofias de servicio personales.

— Necesidades personales del cliente: Este punto se refiere a las
necesidades fisicas, sociales y psicoldgicas. Dicho en pocas palabras
algunos clientes tienen mas necesidades y requieren de “mayor
mantenimiento” que otros. Unos clientes seran mas detallista y otros
no, algunos estaran interesados en el confort otros en la simpleza. Este
factor es uno de los motivos de que sean tan dificil manejar una
empresa de servicios, los clientes tienen necesidades diversas y no

hay dos que sean completamente iguales.

— La satisfaccion del cliente dependera del desempefio percibido del
servicio en relacion a las expectativas del cliente. Si el desempefio del
servicio es inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho.
Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy

satisfecho e incluso encantado (Miranda, 2017).

2.3 Marco referencial

— Guzman y Vega (2006) realizaron la investigacion que lleva por titulo:

“factores de satisfaccion e insatisfaccion en la banca por internet en
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chile”. La metodologia utilizada fue bajo el enfoque cualitativo para un
nivel descriptivo. La muestra no fue probabilistica y correspondio a 124
personas usuarias de la banca por internet. La recoleccion de datos se
hizo mediante entrevistas a profundidad, aplicando un cuestionario de
entrevista. Los resultados de la investigacion establecen que la
insatisfaccion alcanza al 19 % de los usuarios de la banca por Internet.
A nivel especifico, la calidad del servicio de los sistemas en linea
muestra una insatisfaccion del 54,6 %, principalmente por el mal
funcionamiento de la pagina Web. En cuanto a la capacidad de
respuesta, la principal causa de insatisfaccion es la falta de
consideracion de la solicitud de cliente. A nivel de la comunicacion, la
principal causa es la falta de informacién al cliente. También se
observd dimensiones relevantes de satisfaccion para medir la calidad
del servicio siendo estas la amplitud de productos y servicios y las
caracteristicas de los productos y servicios. En la dimensiéon capacidad
de respuesta, las principales fuentes de satisfaccion son la habilidad
para resolver problemas y la rapida solucion de problemas. En la
dimensién Informacion que el cliente necesita, la principal causa de
satisfaccion es la comunicacién. Finalmente, la seguridad es otro factor

de importancia en la satisfaccion del cliente.
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— Garcia (2011) realizé la investigacién que lleva por titulo “calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes del banco Ripley S.A. — Agencia
Mall Aventura Plaza, Truijillo, afio 2011”. En cuanto a la metodologia, la
investigacion fue aplicada, siendo el alcance descriptivo correlacional.
La muestra fue de 210 clientes a quienes se encuestd a través de un
cuestionario. Los resultados del estudio establecen que se encontrd
como principal caracteristica que influye en la satisfaccibn de los
clientes, el binomio saludo-despedida del personal que tiene trato
directo con los clientes, esta variable presentd una magnitud de 1,13
puntos en el indice de satisfaccion. Otro factor de alto impacto es la
concentraciéon que muestra el personal en el momento de atender al
cliente, este factor presento una magnitud de 1,09 puntos en el indice
de satisfaccién. Otros factores importantes de satisfaccion fueron el
saludo del personal al inicio de la atencion al cliente con 0,81 puntos y
la presencia del personal identificado con su fotocheck con 0,14
puntos. Se encontré6 que todos los factores determinantes de la
satisfaccion al cliente, en forma individual son significativos al 99 % de
confianza. Ademas, en forma conjunta, todos los factores de la calidad
de servicio explican en aproximadamente un 60 % el nivel de
satisfaccion de los clientes el Banco. En ese sentido se establece que

la calidad de servicio influye de manera significativa en la satisfaccion
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de los clientes del Banco Ripley, agencia Mall Aventura Plaza — Truijillo

afno 2011.

Miranda (2017) realiz6 el estudio que lleva por titulo “Calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes en el banco internacional del
Peru, tienda 500 Huancayo, 2016-2017”. La metodologia utilizada fue
la investigacibn no experimental, de alcance correlacional vy
transeccional. La muestra correspondié a 384 clientes, a quienes se
encuestd administrandoles un cuestionario validado y confiable. Los
resultados establecen que la calidad de servicio estd asociada con la
percepcion y la comparacion reiterada de las expectativas del cliente
sobre un servicio en particular; si no se cumple con las expectativas de
un cliente en repetidas ocasiones, el cliente percibe que el servicio es
de mala calidad y por lo tanto estard insatisfecho. Se demostré que
existe correlacion directa y alta entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco. Asi mismo se observé que en
cada dimension de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes existe una relacion directa, lo cual indica que si las
dimensiones generan mas valor se ird aumentando la satisfaccion de
los clientes. Se observé que los clientes consideran que las
instalaciones, materiales, aspectos de confiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia y seguridad son importantes porque cumplen sus
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expectativas y quedan satisfechos con el servicio, sin embargo, los
canales de atencién restan satisfaccién debido a los tiempos largos de

espera.
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CAPITULO III

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipodtesis

Atributos de la calidad del servicio, como: la confiabilidad y la seguridad
tienen influencia significativa en la satisfaccion de los usuarios de
Agrobanco en la Provincia de Tacna, porque estos atributos son los que

estan en sus expectativas.

3.2 Diagrama de variables

Variable Dependiente: Y : Nivel de satisfaccion de los
usuarios de Agrobanco

Variable independiente: X |::> Calidad de servicio que
presta Agrobanco




3.3 Operacionalizacién de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables de investigacion

VARIABLE CONCEPTO DIMENSION INDICADOR
Es un juicio acerca de un rasgo
del servicio, o de que el servicio .
en si mismo, proporciona un Servicio ) _P‘.”.““a"df?d i ?l
nivel placentero de recompensa Pronosticado iniciar y finalizar ia
que se relaciona con el gestion del crédito
consumo. La satisfaccion del
cliente dependera del
desemperio percibido del - Grado de
Y. servicio en relacion a las Servicio capacidad de
Satisfaccion ~ expectativas del cliente. Si el pegeado expresion y nivel
del cliente  desempefio del servicio es de trato equitativo
inferior a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si el
desempefio es igual a las
expectativas, el cliente estara . )
satisfecho. Si el desempefio es Servicio - Nivel - de
superior a las expectativas, el Adecuado satisfaccion
cliente estara muy satisfecho e
incluso encantado.
. ... -Grado de
iy Confiabilid puntualidad y
confianza
-Condicién de la
Es la opinién del cliente acerca Capacidad de :jrzfsorg;?;g)r? arg
de la superioridad y excelencia respuesta ate[:]der a plos
de una entidad como un todo. ;
. clientes.
Esta es una forma de actitud, y “Grado de
X: resulta desde una comparacion . .
. . - Seguridad  competencia y
Calidad de  de expectativas y la percepcion fesionalism
servicio del desempefio percibido. Este protesionalismo.
juicio global obedece a un -Grado - de
modelo de cinco dimensiones, comunlcaml(_)n de
que en conjunto definen el Empatia empresa—cliente dy
concepto de calidad de servicio. tlempo L €
dedicacion para los
clientes.
- Condiciones de las
Tangibles instalaciones y
equipos

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipo de investigacion

La investigacion es basica, de enfoque cuantitativo y de alcance
explicativo; con disefio no experimental, retrospectivo y de corte

transversal.
4.2 Poblacién y muestra

La poblacién de estudio fueron los prestatarios de Agrobanco que
operan en la Provincia de Tacna, en numero de 1 039 usuarios (Ministerio

de Agricultura y Riego, 2016).

Se determind la muestra probabilistica con el criterio de que cada
unidad de estudio pudo ser seleccionado para la investigacion, para ello
fue necesario aplicar la férmula del muestreo aleatorio simple:

B Z’p(1-p)N
"TEN-D+Z22p(1-p)

Donde:

N = Poblacién (1 039)



m
I

Error maximo permitido (7,5 %)

N
I

Limite de Distribucion Normal 1,96 (grado de confiabilidad al 95 %)
p = Probabilidad de éxito 0,5 (éxito 50 %)

1,96%%0,5*(1—0,5) * 1039

= = 147
0,0752(1039—-1) + 1,962 % 0,5« (1—0,5)

n

Dada la poblacién se encontré un tamafio de muestra de 147 usuarios,
con un margen de error del 7,5 %, una confianza estadistica del 95 %
(Z=1,96) y una probabilidad de éxito de 50 %. Probabilidad de fracaso

50 %.

4.3 Materiales y métodos

El cumplimiento del primer objetivo especifico (caracteristicas
generales de los usuarios de Agrobanco), se hizo mediante la estadistica
descriptiva, considerando para ello a las caracteristicas generales de los

usuarios de Agrobanco, mostrando las frecuencias de los casos.

De igual modo, para el cumplimiento del segundo objetivo especifico
(descripcion de la opinién de los usuarios de Agrobanco, sobre los
atributos de la calidad del servicio que ofrece), se empleé la estadistica

descriptiva, empleandose para ello tablas cruzadas entre las variables:
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sobre los atributos de la calidad del servicio, que ofrece Agrobanco, las

variables se han categorizado segun el escalamiento de Likert.

Para el cumplimiento del tercer objetivo especifico (descripcion de la
opinion sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios de Agrobanco,
respecto los atributos de la calidad del servicio que ofrece), también se
recurrieron a la estadistica descriptiva, mediante tablas cruzadas entre las

variables medida en base a la escala de Likert.

Asimismo, para determinar la influencia de los atributos de la calidad
del servicio en el nivel de satisfaccion de los usuarios de Agrobanco,
primero, se determind si existe 0 no correlacion entre las variables en
cuestion, recurriéendose para ello al coeficiente de Rho de Spearman.
Segundo, se encontrd la influencia de los atributos de la calidad del

servicio en la satisfaccién del usuario, mediante una regresion lineal.

Todo el procesamiento estadistico se hizo con el software estadistico

SPSS version 24 de IBM.

41



CAPITULO V

TRATAMIENTO DE LOS RESULTADOS

5.1 Técnicas aplicadas en larecoleccion de lainformacién

Para la recoleccién de los datos de investigacion se utilizo la técnica de

la encuesta. Los elementos basicos considerados fueron:

Sujetos de analisis: Prestatarios de Agrobanco seleccionados al azar.

— Transversalidad: Se buscé encuestar a cada prestatario en un espacio
muy corto de tiempo, el cual correspondié al primer semestre del afio
2018.

— Contexto de aplicacién: El instrumento se proporcioné directamente y
de manera individual a cada encuestado, siendo este el Unico en
responder las preguntas.

— Supervision: Se superviso directamente la administracién del

instrumento.

5.2 Instrumentos de medicion

El instrumento que se utilizé para medir las variables de estudio fue un
cuestionario estructurado con preguntas cerradas, este instrumento fue

desarrollado por Miranda (2017).



El instrumento consta de 21 preguntas, de las cuales, 17 miden los

atributos de la calidad del servicio y 4 miden la satisfaccion del cliente.

Las intensidades de la respuesta fueron categorizadas en 5 niveles de

acuerdo con la escala Likert, las cuales son: Total en desacuerdo (1), No

estoy de acuerdo (2), Ni acuerdo ni en desacuerdo (3), Estoy de acuerdo

(4) y Totalmente de acuerdo (5).

e UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
‘E}’ Facultad de Ciencias Agropecuarias
= Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria
CUESTIONARIO

Encuesta N°

La presente encuesta pretende determinar la influencia de la calidad de servicio en fa satisfaccion de los
usuarios de Agrobanco, en la provincia de Tacna, 2018. La informacion recabada sera totaimente
andénima y solo se utilizara con fines académicos.

INSTRUCCIONES

Por favor, responda las preguntas escribiendo lo que se le pide en los espacios correspondientes, o
marcando con una X, la alternativa de su conveniencia.

Datos personales
Sexo: Mujer Hombre Edad: anos

Nivel educacional: Basica (Primaria/secundaria) Superior {Técnico/Universitaria)

Tipo de cultivos que produce:

Tiempo de ser cliente o usuario de Agrobanco:

Menos de 1 ano entre 1 y 3 anos entre 3y 5 anos mas de 5 anos

En qué distrito vive:

. Calidad de servicio

Por favor, conteste todas las preguntas marcando con una equis “X” el casillero que muestra la
alternativa de respuesta que Usted considera la correcta. Las valoraciones y alternativas de respuesta
se muestran en la siguiente tabla.

Respuesta Valor
Totalmente en desacuerdo
| En desacuerdo
ndiferente

e Acuerdo
Totalmente de acuerdo

5] IS [ (1Y

Reactivo 11231415
1. ¢Considera que cuando Agrobanco promete entregar algo en cierto
tiempo como constancias. estados de cuenta, etc., lo hace?
¢ Considera que los colaboradores de Agrobanco escuchan atentamente
Sus quejas. sugerencias y reclamaciones?
i Considera que el colaborador de Agrobanco demuestra una actitud de
servicio ofreciéndole diferentes opciones a lo solicitado?
iConsidera que la informacién escrita, personal y de banca telefonica que
ofrece Agrobanco. es adecuada y entendible?

Bl w9 N

1
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Reactivo 112]|3]|4)|5

5. ¢Considera que el colaborador de Agrobanco siempre esta dispuesto a
ayudar a los clientes?

6. ¢El tiempo gque tuvo que esperar para ser atendido en Agrobanco, fue el
adecuado?

7. ¢Considera que el comportamiento del colaborador que le atendio en
Agrobanco. transmite confianza?

B. ¢Considera que las instalaciones de Agrobanco son seguras para que
realice sus operaciones y consultas?

9. ¢Considera usted que la atencion que brindan los colaboradores de
Agrobanco. es amable y rapida?

10. ¢ Considera que el colaborador de Agrobanco, demuestra conocimiento
sobre los servicios y productos que ofrece?

11. . Considera que Agrobanco tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes?

12. ¢ Considera que el colaborador de Agrobanco, le comprendioé cuando le
explico sobre la consulta que solicitd?

13. ¢Considera que Agrobanco tiene colaboradores que ofrecen una atencion
personalizada a los clientes?

14. ;Considera que Agrobanco cuenta con equipos (computadoras, cajeros,
etc.) de apariencia moderna para atender con prontitud sus necesidades?

15. (Considera que el orden de las instalaciones de Agrobanco son las
adecuadas para que realice sus operaciones y consultas?

16. ¢ Considera que Agrobanco otorga materiales (folletos, tripticos, etc.) los
cuales informan sobre los servicios y productos que ofrece Agrobanco?

17. ¢En Agrobanco, la imagen personal de los colaboradores vy la limpieza
dentro de as instalaciones es la adecuada?

1ll. Satisfaccién del cliente

Por favor, conteste todas las preguntas marcando con una equis “X" el casillero que muestra la
alternativa de respuesta que Usted considera la correcta. Las valoraciones y alternativas de respuesta

se muestran en la siguiente tabla.

Respuesta Valor
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
ndiferente 3
De Acuerdo -
Toialmente de acuerdo 5

Reactivo 112|345
18. ;Considera usted que el colaborador de Agrobanco, es puntual al iniciar
y finalizar |a gestion del crédito?
19. ;Considera que el colaborador de Agrobanco, utiliza un lenguaje
apropiado y con palabras claras para brindare la informacion solicitada?
20. ;Considera usted que el colaborador de Agrobanco, brinda igualdad de
trato a todas las personas que atiende?
21. ;Considera que su nivel de satisfaccion por el servicio prestado de

Agrobanco supera sus expectativas?

Muchas gracias por su colaboracién.

El nombre de la escala, el cual tiene su origen debido al psicélogo
Rensis Likert. Likert distinguié entre una escala apropiada, la cual emerge
de las respuestas colectivas a un grupo de items (pueden ser 5 0 mas), y
el formato en el cual las respuestas son puntuadas en un rango de

valores.
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La escala de Likert es uno de los tipos de escalas de medicién. Es una
escala psicométrica utilizada principalmente en la investigaciéon de
mercados para la comprensién de las opiniones y actitudes de un
consumidor hacia una marca, producto o mercado meta. Nos sirve
principalmente para realizar mediciones y conocer sobre el grado de
conformidad de una persona o encuestado hacia determinada oracion

afirmativa o negativa.

Cuando se responde a un item de la escala de likert, el usuario
responde especificamente en base a su nivel de acuerdo o desacuerdo.
Las escalas de frecuencia con la de Likert utilizan formato de respuestas
fijas que son utilizados para medir actitudes y opiniones. Estas escalas
permiten determinar el nivel de acuerdo o desacuerdo de los

encuestados.

La escala de Likert asume que la fuerza e intensidad de la experiencia
es lineal, por lo tanto va desde un totalmente de acuerdo a un totalmente
desacuerdo, asumiendo que las actitudes pueden ser medidas. Las
respuestas pueden ser ofrecidas en diferentes niveles de medicion,
permitiendo escalas de 5, 7 y 9 elementos configurados previamente.
Siempre se debe tener un elemento neutral para aquellos usuarios que ni

de acuerdo ni en desacuerdo.
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Para aplicar el instrumento a la realidad de Tacna, necesariamente
tuvo que ser contextualizado, por esta razén se validdé y calculo” la
confiablidad del instrumento como recomiendan Hernandez, Fernandez y

Baptista (2006).

La validacion se hizo por el método de juicio de expertos, se acudio a
tres expertos a fin de que califiquen los atributos de claridad, objetividad,
actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia,
coherencia, metodologia y teorizacion del instrumento de investigacion.
Las calificaciones de los expertos alcanzaron un nivel de bueno y dos de

excelente, estas calificaciones se adjuntan en el anexo N° 1.

En cuanto a la confiabilidad, se aplic6 una prueba piloto a 18
prestatarios de Agrobanco del distrito la Yarada los Palos quienes
respondieron el cuestionario, posteriormente dieron sus opiniones acerca
de la facilidad de entendimiento de las preguntas y la extension del
cuestionario. Los resultados muestran que el 83,3 % consideraron que las
preguntas del cuestionario fueron faciles de entender. Asi mismo, el
94,4 % consideraron que el cuestionario no tuvo una extension larga. En
cuanto al coeficiente de confiabilidad alpha de cronbach, se encontré que
este fue superior al valor de 0,8 para cada variable de investigacion, lo

cual permitié establecer que el instrumento presenta un nivel muy alto de
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confiabilidad. Todos estos resultados se adjuntan en el anexo N° 2 junto

con la base de datos de la prueba piloto.

En el anexo N° 3 se adjunta el instrumento validado y confiable, que

fue el que se administr6 a cada usuario de Agrobanco.

5.3 Resultados

En este apartado, se presenta los resultados producto de la indagacion

sobre el estudio.

5.3.1 Caracterizacion de los usuarios de Agrobanco de la provincia

de Tacna

5.3.1.1 Distribucion de usuarios de Agrobanco, segun distrito

La mayor parte (51,0 %) de los usuarios de Agrobanco, estan ubicados
en el distrito de Tacna; y en menor proporcion (0,7 %) se encuentran en el

distrito de Pachia y Sama Las Yaras. Segun la Tabla 3.
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Tabla 3. Distribucién de usuarios de Agrobanco, segun distrito

Distrito Frecuencia porcentaje

Calana 19 12,9
La Yarada Los Palos 34 23,1
Pachia 1 0,7
Pocollay 13 8,8
Sama Inclan 4 2,7
Sama Las Yaras 1 0,7
Tacna 75 51

Total 147 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base encuesta 2018

5.3.1.2 Distribucion de usuarios de Agrobanco, segun el tiempo de

ser clientes

Como se puede apreciar en la Tabla 4 el grupo de usuarios de
Agrobanco de mayor proporcion (40,1 %) que son sujetos de crédito
oscilan entre 1 a 3 afios; mientras que el menor porcentaje (11,6 %) son

los que tienen mas de cinco afos de ser usuarios. Segun la Tabla 4.

Tabla 4. Distribucion de los usuarios de Agrobanco, segun el

tiempo de ser clientes

Edad Frecuencia Porcentaje
<1 afio 36 24,5
1 - 3 afios 59 40,1
3 -5 afios 35 23,8
> 5 afios 17 11,6
Total 147 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018
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5.3.1.3 Distribucion de usuarios de Agrobanco, segun el nivel

educativo

Segun el nivel educativo, el mayor porcentaje (75,5 %) de los usuarios
de Agrobanco, presentan nivel educativo de basica, y en menor

porcentaje (24,5 %) corresponden al nivel superior. Tabla 5.

Tabla 5. Distribucion de los usuarios de Agrobanco, segun el nivel

educativo
Nivel de educacion Frecuencia Porcentaje
Bésica (primaria o secundaria) 111 75,5
Superior (técnico o universitario) 36 24,5
Total 147 100,0

Fuente: Elaboracién propia, en base encuesta 2018

5.3.1.4 Distribucién de usuarios de Agrobanco, segun género

Los usuarios de Agrobanco en mayor porcentaje (81,0 %) son del
género masculino, y en menor porcentaje (19,0 %) del género femenino.

Tabla 6.

Tabla 6. Distribucion de los usuarios de Agrobanco, segin género

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 28 19
Masculino 119 81

Total 147 100,0

Fuente: Elaboracién propia, en base encuesta 2018
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5.3.1.5 Distribucién de usuarios de Agrobanco, segin grupo etario

Se muestra que la mayor proporcion (34,0 %) de los usuarios de
Agrobanco, corresponde al grupo etario de 31 a 40 afios de edad, y
contrariamente solo el 0,7 % esta compuesta por el grupo etario de 71 a

77 afos de edad. Ver Tabla 7.

Tabla 7. Distribucion de los usuarios de Agrobanco, segun grupo

etario
Grupcéne'taeg(i)%)(edad Frecuencia Porcentaje

23-30 30 204
31-40 50 34
41-50 39 26,5
51— 60 22 15,0
61-70 5 34
71-77 1 0.7

Total 147 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018

5.3.2 Valoracién a los atributos de la calidad del servicio por parte

de los usuarios de Agrobanco

En esta seccion, se presenta lo correspondiente al segundo objetivo de
la investigacion; es decir veremos como perciben los usuarios de
Agrobanco, respecto a los atributos de la calidad de servicio que ofrece

esta entidad financiera.
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5.3.2.1 Descripcion de la opinion de los usuarios de Agrobanco,
respecto a los atributos de la calidad del servicio que ofrece

la entidad

a) Confiabilidad

La confiabilidad percibida por los usuarios de Agrobanco, segun la
Tabla 8, nos indica que el mayor porcentaje (44,2 %) califican de “regular”
el (31,3 %) lo califica como alto. Sin embargo el 8.8 % califica como muy
bajo debido a que la entidad no cumple lo que promete cuando solicitan
alguna constancia o reporte financiero, consideran que el personal de la
institucion no escucha atentamente sus demandas, y no reciben alguna

respuesta positiva. Ver tabla 8.

Tabla 8. Valoracion de los usuarios de Agrobanco, respecto a la

confiabilidad que presenta la entidad financiera

Valoracion: Confiabilidad Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 13 8,8
Bajo 21 14,3
Regular 65 44,2
Alto 46 31,3
Muy alto 2 1,4

Total 147 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018
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b) Capacidad de respuesta

Los usuarios de Agrobanco, nos da a conocer que el mayor porcentaje
(50,3 %) lo califica como “regular” que quiere decir que la capacidad de
respuesta ante eventualidades como: el tiempo, nimero de clientes, tipo
de atencion, compromisos adquiridos, entre otros por parte del banco

tiende hacia la calificacién de “Moderada”. Ver tabla 9.

Tabla 9. Valoracion de los usuarios de Agrobanco, respecto a la

capacidad de respuesta que presenta la entidad financiera

Valoracion: |
Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy bajo > 14
Bajo 26 17.7
Regular 74 50.3
Alto 41 279
Muy alto 4 27
Total 147 100,0

Fuente: Elaboracién propia, en base encuesta 2018
c) Seguridad

Los usuarios de Agrobanco, en el mayor porcentaje (40,8 %) perciben
gue la seguridad ofrecida por la institucion es “Regular’. Sin embargo el

36,7 % lo califica como “Alto”. Ver Tabla 10.
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Tabla 10. Valoracién de los usuarios de Agrobanco, respecto a la
seguridad que presenta la entidad financiera

Valoracion: Capacidad de

respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 2 14
Bajo 26 17,7
Regular 60 408
Alto 54 36,7
Muy alto 5 3.4
Total 147 100,0

Fuente: Elaboracién propia, en base encuesta 2018

d) Empatia

Se describe que el mayor porcentaje (47,6 %) de los usuarios de
Agrobanco, opinan que la empatia demostrada por los trabajadores de la
entidad es “regular’. Sin embargo el 36,1 % lo califica como “alto” ver

Tabla 11.

Tabla 11. Valoracion de los usuarios de Agrobanco, respecto a la

empatia que presenta la entidad financiera

Valoracion: Empatia Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 0 0
Bajo 18 12,2
Regular 70 47,6
Alto 53 36,1
Muy alto 6 4,1
Total 147 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018
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e) Tangibles

La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacién (tangibles), han transmitido a los usuarios de
Agrobanco una calificaciéon en su mayor proporcion (53,1 %) como “Alto”,

tal como se puede observar en la Tabla 12.

Tabla 12. Valoracion de los usuarios de Agrobanco, respecto a los

tangibles que presenta la entidad financiera

Valoracion: Tangibles Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 0 0
Bajo 4 2,7
Regular 39 26,5
Alto 78 53,1
Muy alto 26 17,7
Total 147 100,0

Fuente: Elaboracién propia, en base encuesta 2018

a) Valoracion de la calidad del servicio

La mayor proporcion (45,6 %) de los usuarios de Agrobanco opinan
gue en general la calidad del servicio que ofrece esta entidad es “regular”,

el 39 % lo califica como “Alto”. Ver tabla 13.
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Tabla 13. Valoracién promedio de la calidad del servicio, por parte
del usuario de Agrobanco

Puntuacién: calidad del servicio Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 0 0
Bajo 20 13,6
Regular 67 45,6
Alto 58 39,5
Muy alto 2 1.4

Total 147 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018

5.3.3 Niveles de satisfaccion que muestran los usuarios de

Agrobanco respecto a la calidad del servicio

En esta parte se presentan, los niveles de satisfaccion que presentan

los usuarios de Agrobanco.

5.3.3.1 Niveles de satisfaccion de los usuarios de Agrobanco,

respecto ala calidad de servicio que brinda la entidad

Los estadisticos descriptivos del Anexo 1, en donde la moda es = 3,3
quiere decir que la tendencia de los niveles de satisfaccion que
experimentan en general los usuarios de Agrobanco es hacia “muy
satisfecho”. Asimismo, se sefala que siendo la mediana = 2,5 significa
que el 50 % de los usuarios estan por debajo de la categoria de

“satisfecho”; mientras que el otro 50 % esta por encima de la categoria
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satisfecho; asi como la media se establece en = 2,4 que estaria en la

ubicacion de una tendencia de poco satisfecho a satisfecho.

Podemos notar que el mayor porcentaje (43,5 %) de los usuarios de
agrobanco corresponden a la categoria de “satisfecho”. Sin embargo,
podemos notar que el 2,7 % de los usuarios expresan su nivel de
satisfaccion como negativa, que corresponde a la categoria de
“totalmente insatisfecho”; y también el 1,4 % de los usuarios de
Agrobanco califica de manera positiva que corresponde a la categoria de

“‘completamente satisfecho”. Ver Tabla 14.

Tabla 14. Valoracion promedio que le otorgan los usuarios de

Agrobanco, respecto al nivel de satisfaccion

Valoracion: Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Totalmente insatisfecho 4 2,7
Poco satisfecho 47 32,0
Satisfecho 64 43,5
Muy satisfecho 30 20,4
Completamente satisfecho 2 1.4

Total 147 100,0

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018

5.3.4 Influencia de la calidad del servicio en el nivel de satisfaccion

de los usuarios de Agrobanco en la provincia de Tacna.

Para determinar los atributos de la calidad del servicio que ofrece

Agrobanco y que influyen en el nivel de satisfaccion de los usuarios, se
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necesita conocer si existen relaciones de dependencia, para lo cual se

enunciaron las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho: No existe asociacion lineal de las variables: satisfaccion del usuario
de Agrobanco y los atributos de la calidad del servicio que ofrece la

entidad.

Ho: Si existe asociacion lineal de las variables: satisfaccion del usuario
de Agrobanco y los atributos de la calidad del servicio que ofrece la

entidad.

Para contrastar la hipétesis enunciada, se remiti6 a la prueba del

estadistico (r) de Correlacion de Rho de Spearman.

La prueba de Rho de Spearman, rechaza la hipétesis nula (Sig = 0,00),
indicando que si existe relacion de dependencia entre la satisfaccion del
usuario de Agrobanco y los atributos de la calidad del servicio que ofrece
la entidad. Asimismo, en la prueba, notamos que esta relacion es media

positiva (r = 0,412 — 0,643).

Continuando con el andlisis estadistico, segun el Anexo 4 en el
Resumen del modelo, el coeficiente de correlacién maltiple de r = 0,732

nos indica que la correlacion es entre moderada y fuerte. Tabla 15.
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Asimismo, segun el anexo 5, el ANOVA corrobora que existe relacion
significativa entre el nivel de satisfaccion de los usuarios de Agrobanco y
los atributos de la calidad del servicio que ofrece, por lo tanto, estan

linealmente relacionadas.

Tabla 15. Correlaciones entre: Nivel de satisfaccion y los atributos
de la calidad del servicio, segun la prueba de Rho de

Spearman

Atributo de la calidad de Nivel de satisfaccion

servicio N ssgfrﬂin Sig. (Bilateral)
Confiabilidad 147 0,643 0,00
Capacidad de respuesta 147 0,564 0,00
Seguridad 147 0,527 0,00
Empatia 147 0,611 0,00
Tangibles 147 0,533 0,00

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018

A continuacién se establece que los atributos de la calidad del servicio
que tienen influencia en la satisfaccion del servicio de los usuarios de
Agrobanco, en orden de importancia es: confiabilidad (Sig.= 0,000);
seguridad (Sig.= 0,008) y la capacidad de respuesta (Sig.= 0,043). En
cambio, los demas atributos: empatia (Sig.= 0,158) y tangibles (Sig.=
0,072) segun el modelo, son los atributos de la calidad del servicio que no
tienen influencia significativa en la satisfaccion del usuario de Agrobanco.

Ver Tabla 16.
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Tabla 16. Coeficientes de regresion

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados .
t Sig.
Error
B . Beta
estandar

(Constante) -,842 ,310 -2,718 ,007
Confiabilidad ,303 ,083 ,292 3,652 ,000
Capacidad de
respuesta ,198 ,097 , 169 2,038 ,043
Seguridad ,152 ,057 ,188 2,675 ,008
Empatia , 178 , 126 , 136 1,421 ,158
Tangibles ,181 ,100 , 131 1,814 ,072

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018

Al procesar los datos de las 05 dimensiones de la calidad del servicio
se establece de manera conjunta que la calidad del servicio que ofrece
Agrobanco, tiene influencia significativa (Sig.= 0,000) en el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Por lo cual, al ser menor a 0.005 rechazamos
la hipétesis que no es significativo y aceptamos la hipétesis que si es

significativo. Ver tabla 17.

Tabla 17. Influencia de la calidad del servicio en el nivel de

satisfaccion del usuario de Agrobanco.

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados .
t Sig.
Error
B . Beta
estandar

(Constante) -,816 ,257 -3,179 ,002
Media de la
calidad del 1,001 ,078 727 12,750 ,000
servicio

Fuente: Elaboracion propia, en base encuesta 2018
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5.4 Discusién de resultados

Los usuarios de Agrobanco en la Provincia de Tacna, en su mayoria
califican entre las categorias regulares y altas, a cada atributo de la
calidad del servicio. Tal es asi que: para el atributo de la confiabilidad el
44,2 % de los usuarios lo categoriza como “regular”; en la capacidad de
respuesta el 50,3 % lo categoriza como “regular”, en la seguridad el 40,8
% lo categoriza como “muy regular’, a la empatia 47,6 % lo categoriza
como “regular” y a los tangibles 53,1 % lo categoriza como “alto”. A nivel
global, estos atributos que representan a la calidad del servicio, los

usuarios lo categorizan en su mayoria (45,6 %) como “Moderada”.

Los atributos de la calidad del servicio, que tienen influencia sobre el
nivel de satisfaccion en orden de importancia resultaron ser: confiablidad
(Sig.= 0,000); seguridad (Sig.= 0,008), y Capacidad de respuesta (Sig.=
0,043). Mas no se evidencia estadisticamente que los atributos de: la
empatia (Sig.=0,158) y los tangibles (Sig.= 0,072) tengan influencia en la

calidad del servicio.

Estos resultados, concuerdan en parte con los obtenidos por Miranda
(2017) para el caso del Banco Internacional del Perl, sede Huancayo;

porque dicho autor establece en ese estudio que todos los atributos que
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Componen la calidad del servicio tienen importancia en la calidad del
servicio, porque cumplen con las expectativas de los clientes y por lo tanto
ellos estan satisfechos. Sin embargo, en este estudio, no es asi, debido a
que atributos como la empatia y los tangibles no tienen importancia para
los usuarios de Agrobanco tal como se puede ver en la tabla nimero 16
de esta investigacion. Sin embargo, para Garcia (2011) actitudes como el
binomio saludo-despedida a los clientes y el uso de los fotocheck por
parte de los trabajadores de la banca que se pueden considerar dentro
del atributo de la seguridad, asi como la concentracion que presta el
trabajador de la banca a su cliente que podria considerarse dentro del
atributo de la empatia, son los que tienen importancia para la satisfaccion

del cliente para el caso del banco Ripley S.A. de Truijillo.

Por otro lado, la mayor parte (43,5 %) de los usuarios de Agrobanco,
sienten que el nivel de satisfaccion corresponde a la categoria de
“satisfecho”; resultado casi parecido a lo encontrado por Guzman y Vega
(2006) para el caso de la banca por internet en Chile, en el cual se sefiala
que 54,6% de los clientes manifiestan estar insatisfechos por el mal
funcionamiento de la pagina Web., y por diferencia se deduce que el 45,4

% estan satisfechos.
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En conjunto la calidad del servicio en este estudio para el caso de
Agrobanco, estd demostrado que si tiene influencia sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios de Agrobanco (Sig.=0,000), al igual que lo

encontrado por Garcia (2011), y Miranda (2017).

Algunas debilidades que tiene este trabajo, se refieren a que la escala
de medicion empleada para la calidad del servicio no ha podido ser como
lo empleados por los otros estudios; asi como también, es probable que la
medicion para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de
Agrobanco, los items de preguntas establecidas no hayan respondido a

componentes cognitivos y afectivos como lo indica Ramirez (2016).

Sin embargo, este estudio mostré que Agrobanco podria alcanzar en
los usuarios mayores niveles de satisfaccion, es decir llegar a la categoria
de “muy satisfecho” y “completamente satisfecho” si se toman las
correcciones necesarias en la empatia y los tangibles, que permitan subir
la puntuacion, aspectos que Agrobanco podria optar por el disefio de

politicas de mejora en estos aspectos de la calidad del servicio.
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CONCLUSIONES

Los usuarios de Agrobanco de la Provincia de Tacna presentan las
siguientes caracteristicas generales: 51,0 % se encuentran en el distrito
de Tacna, 40,1 % tienen tiempo de usuario entre 1 a 3 afios; 75,5 %
tienen nivel de educacién basica; 81,0 % son del género masculino; y 34

% son del grupo etario de 31 a 40 afos de edad.

La calidad del servicio es valorada por la mayoria (45,6 %) de los

usuarios de Agrobanco como “regular”.

El nivel de satisfaccibn que presentan los usuarios de Agrobanco

corresponde a la categoria de “satisfecho”.

Atributos de la calidad del servicio como: la confiabilidad, seguridad y la
capacidad de respuesta, tienen influencia significativamente en el nivel de

satisfaccion de los usuarios de Agrobanco.



RECOMENDACIONES

Profundizar la investigacion, analizando el impacto que tiene sobre la
lealtad del usuario de Agrobanco, la satisfaccion experimentada por la

calidad de servicio desarrollado por Agrobanco.

Ampliar la investigacion midiendo el efecto que tiene el servicio de
banca electrénica y los sistemas de comunicacion, en la satisfaccion de

los usuarios de Agrobanco.

Indagar sobre el efecto que tiene la amplitud y las caracteristicas de los
productos y servicios que ofrece Agrobanco, en la satisfaccion de los

usuarios de Agrobanco.

Profundizar estudios sobre el mismo tema con énfasis a los atributos

cognitivos y afectivos, que este trabajo no los aborda con profundidad.
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ANEXOS



Anexo 1. Constancias de validacion y fichas de evaluacion de

instrumento.

‘ UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
Facultad de Ciencias Agropecuarias
‘ Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe: DAVID GONZALD RUBIRA OTAROLA
Documento Nacional de Identidad N°: YOS Y3724

Registro de Colegio de Ingenieros N°: [21916

Hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccién de informacién con fines de académicos: considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada:
“INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE AGROBANCO, EN LA PROVINCIA DE TACNA, 2018".

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Abril del afio 2018.

Firma:
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN ey
H ] Facultad de Ciencias Agropecuarias
\ é Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

SECCION I: DATOS GENERALES

11, Nombre y Aveido 08 Experd | DINID SINZALO RUGIRA CTARDLA
12 Grado Académico TNGENIERD EN ECONOTIA AGRARIA
13, Profesion TIGENELO ECONDTISIA AGLBRLO

1.4, Institucion donde labora DMLELS(DAD UACIONAL JoRGE BASADRE 3. DE TACNA

1.5. Denominacion del instumento Mshm&mwﬁbmhmaumummuma

SECCION Il: CRITERIOS DE VALIDACION

™ = DEFIGIENTE | REGULAR | BUENA | MUYBUENA |EXCELENTE
o i il W | @ o | @ | ® |
1 | CLARIDAD :Wmunm X
2 | OBJETIVIDAD m""““” o p
Adecuado al de Ia ciencia
3 | ACTUALIDAD ﬂﬂ!ﬂlm %
4« | ORGANIZACION | Existe una organizacion ldgica. A
Comprende los aspecios en
5 |SUFIGENCIA | candad y calidad. Pl
Adecuado para valorar los
6 |INTENCIONALIDAD |aspectos de las estraegias X
STENCIA | Bsado en aspecios tedrico
en
i Entre los indices, indicadores, X
fos indices, ias
& | COHERENCIA imensiones y varabies X
s |veroooogla |12 oestage  responce 3 ¥
Genera nuevas para
0 | TEORIZACION Mtumm X
SUMATORIA DE PUNTAJE 49
SECCION lil: RESULTADO DE LA VALIDACION
VALORACION CUALITATIVA | DEFICIENTE( ) | REGULAR( ) | BUENA( ) | MUYBUENA( )| EXCELENTE())
RANGO DE PUNTAJE [1-10) [11-20] [21-30] 131-40) [41-50)
SECCION IV: FIRMA DEL EXPERTO
Nombre y Apeliido del experto | DOIID 6ONENO LUBIRD GTHEOLA
N°DNI ueSYFALY g
N° de Colegiatura 2916 i
Lugar y Fecha Tocnd 24 de Ml 2012 FIRMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
Facultad de Ciencias Agropecuarias
Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria

i
= 4

e

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe: éf’ ra:: ”ﬂ,&/ —7_(:;(1,70_ C/{y./q
Documento Nacional de Identidad N®: ¢ 305 025¢

Registro de Colegio de Ingenieros N°: /75985

Hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccién de informacién con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada:
“INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE AGROBANCO, EN LA PROVINCIA DE TACNA, 2018".

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Abril del afio 2018.

Firma:
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e

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
Facultad de Ciencias Agropecuaras
Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

SECCION I: DATOS GENERALES
1.1. Nombre y Apeliido del Experto K'{M ’ .
1.2 Grado Académico fRgeeta  cn ( m/; /{//mum
1.3. Profesion /‘!Jai'ﬂurd {(/-aﬂnmu’/‘d ,Iq,m'r,.;
1.4 InsStucion donde labora M‘n’d/ A 7::1)11
. de la calidad en la satisfaccion de los usuanos de Agrobanco, en la provincia de
1.5, Denominacién del instrumento T 2018
"SECCION il: CRITERIOS DE VALIDACION
DEFICIENTE | REGULAR BUENA | MUY BUENA | EXCELENTE
N°|  INDICADOR n CRITERIO ) @) @) ) )
formulado con un lenguaie
1. | CLARIDAD %{g& X
expresado en conductas
2 |OBJETMDAD | o corvables. X
Adecuado al avance de la ciencia
3, | ACTUALIDAD y tecnologi \
4 |ORGANIZACION | Existe una organizacidn ibgica. W
Comprende los aspecos en o
S [SUFICIENCIA | canbdad y caldad. X
Adecuado para valorar oS
6 | INTENCIONALIDAD |aspectos de las estrategias
Basado en aspectos tedrico
7. | CONSISTENCIA cientifico. p%
Entre los indices, indicadores, las >
® |COHERENCA | Gmensiones y variables X
o |METODOLOGIA (L2 estratega  responde 3 X
proposito del diagnostico.
Genera nuevas pautas para
1 | TEORIZACION construir una teorfa. )(
SUMATORIA DE PUNTAJE
SECCION Hll: RESULTADO DE LA VALIDACION
VALORACION CUALITATIVA | DEFICIENTE( ) | REGULAR( ) BUENA( ) MUY BUENA () | EXCELENTE( )
RANGO DE PUNTAJE [1-10) [11-20] [21-30) [31-40] [41-50)
SECCION IV: FIRMA DEL EXPERTO
Nonrs y R oM. | 7t Mder Trs ki
DN 4305025Y
Lu’.yFm 7-;)11‘, ?f/ zk lo‘fz/ Zolz
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
Facultad de Ciencias Agropecuarnas
Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria

CONSTANCIA DE VALIDACION

f/<§c J,u_,au Terncens pwg;/a{’

Documento Nacional de Identidad N> &0 /36585

Quien suscribe:

Registro de Colegio de Ingenieros N> §S ¢S 7

Hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccién de informacién con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada:
“INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE AGROBANCO, EN LA PROVINCIA DE TACNA, 2018".

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Abril del afio 2018.

Firma: 2 /
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- UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
H ] Facultad de Ciencias Agropecuarias

\ §/ Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria
T Ag

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

SECCION I: DATOS GENERALES U

1.1 Nombre y Apelido del Expero | Teom  Torcorn GlerspA

1.2. Grado Académico Magisley ey Economiiq

1.3, Profesion Jio.  Ecovornisla

1.4, Institucidn donde labora /N TBE.

15.0 inacion del insyumento m&hm&%mhmammﬁm,enhm&

'SECCION Ii: CRITERIOS DE VALIDACION

rees DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUYBUENA | EXCELENTE

N*|  INDICADOR CRITERIO ) R ) @ ®

+ | CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje ﬂ
Esta en conductas

t [onEmoi|E28 et X
Adecuado a avance de Ia ciencia

3 | ACTUALIDAD y tecnciogia Y

+ |ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. ¥
Comgrende los aspectos en

& [SuRCIENCI cantidad y calidad. X
Adecuado para valorar oS

& | INTENCIONALIDAD |aspectos de las estategias )(
clentificas.
Basado en aspectos tedrico

7 |CONSISTENCIA | e M
Entre los indices, indicadores, las

® |COHERENCIA | gimensiones y variables K
La esvategia responde a

5 |METODOLOGIA W“% >(
Genera  nuevas para

10| TEQRIZACION construir una teoria. K

SUMATORIA DE PUNTAJE LH

SECCION Ill: RESULTADO DE LA VALIDACION

VALORACION CUAUITATIVA | DEFICIENTE( ) | REGULAR( ) BUENA( ) | MUYBUENA( ) EXOEI.ENTEQQ

RANGO DE PUNTAJE [1-10] [11-20) [21-30] 131-40) [41-50]

SECCION IV: FIRMA DEL EXPERTO

Nombrey Apellido del experto | _JULai  Tonceny 4) il

N* NI B8Ol 76585 %
N° de Colegiatura d585¢

Lugar y Fecha Tacnze ¢ 2¢/0% | 20(8 o
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resultados de

Anexo 2. Base de datos de prueba piloto vy

confiabilidad del instrumento

Variable Y

Variable X
Calidad de servicio

2 3456789

Satisfaccion

~ v~ ~ ~ -

1 12 13 14 15 16 17

10

1

3
2

2333214414 3

1

2

2 2

1

4 2322221

3

1.4 3
1

2 32 3 2

1

3

4
5
2
4

3 42 2

32 2 2

445334444 4

1

5
6

4
4

2 3342332 4

3
3

4 4 4 4 3 2 45 4

2

1

7

1

1.4 2

1
1

1.3 2
3422 432 2

1

4
2
4
4
5
5
4
5

4 4 4 4

3 4 3 2

4 4 2 2

1

4 454 4354 4 4
534524442 4

4 4 4 4 35 4 4 4 4 4

3 4 2 4

1

6 4 2 3 3 355 44 4

S
5

532342444 4

3 42 3

1

~ Y Y T~ v« v — —«— -

Variable Y: Satisfaccion Estadisticas de

Variable X: Calidad de servicio

fiabilidad

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de
elementos

N de
elementos

0,832

76

17

0,892




Le resulto facil entender las preguntas

La extension del cuestionario fue muy largo

BINo
msi
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Anexo 3. Cuestionario validado y confiable aplicado a los usuarios

e UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN b
ii} Facultad de Ciencias Agropecuarias a
b Escuela Profesional de Ingenieria en Economia Agraria =

CUESTIONARIO
Encuesta N°

La presente encuesta pretende determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios de Agrobanco, en la provincia de Tacna, 2018. La informacion recabada sera totalmente
anénima y solo se utilizara con fines académicos.

INSTRUCCIONES

Por favor, responda las preguntas escribiendo lo que se le pide en los espacios correspondientes, o
marcando con una X, la alternativa de su conveniencia.

Datos personales

Sexo: Mujer ___ Hombre Edad: anos

Nivel educacional: Basica (Primaria/secundaria) ___ Superior (Técnico/Universitaria)
Tipo de cultivos que produce:

Tiempo de ser cliente o usuario de Agrobanco:
Menos de 1 ano entre 1y 3 anos entre 3y 5 anos mas de 5 anos

En qué distrito vive:

. Calidad de servicio

Por faver, conteste todas las preguntas marcando con una equis “X" el casillero que muestra la
alternativa de respuesta que Usted considera la correcta. Las valoraciones y alternativas de respuesta
se muestran en la siguiente tabla.

Respuesta Valor
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De Acuerdo
Totalmente de acuerdo

[5] B L8] | SN B

Reactivo 112]3]4(5

1. ¢Considera que cuando Agrobanco promete entregar algo en cierto
tiempo como constancias, estados de cuenta, etc., lo hace?

2. ¢Considera que los colaboradores de Agrobanco escuchan atentamente
Sus guejas, sugerencias y reclamaciones?

3. ¢;Considera que el colaborador de Agrobanco demuestra una actitud de
servicio ofreciéndole diferentes opciones a lo solicitado?

4. ;Considera que la informacion escrita, personal y de banca telefonica que
ofrece Agrobanco, es adecuada y entendible?

1
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Reactivo 112|3]4|5

5. ¢Considera que el colaborador de Agrobanco siempre esta dispuesto a
ayudar a los clientes?

6. ¢ El tiempo que tuvo que esperar para ser atendido en Agrobanco, fue el
adecuado?

7. ¢Considera que el comportamiento del colaborador que le atendio en
Agrobanco. transmite confianza?

B. ¢Considera que las instalaciones de Agrobanco son seguras para que
realice sus operaciones y consultas?

9. ¢(Considera usted que la atencidon que brindan los colaboradores de
Agrobanco. es amable y rapida?

10. ¢ Considera que el colaborador de Agrobanco, demuestra conocimiento
sobre los servicios y productos que ofrece?

11. ;Considera que Agrobanco tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes?

12. ;Considera que el colaborador de Agrobanco, le comprendio cuando le
explico sobre la consulta que solicitd?

13. ¢{Considera que Agrobanco tiene colaboradores que ofrecen una atencion
personalizada a los clientes?

14. ;Considera que Agrobanco cuenta con equipos (computadoras, cajeros,
etc.) de apariencia moderna para atender con prontitud sus necesidades?

15. ¢ Considera que el orden de las instalaciones de Agrobanco son las
adecuadas para que realice sus operaciones y consultas?

16. ¢ Considera que Agrobanco otorga materiales (folletos, tripticos, etc.) los
cuales informan sobre los servicios y productos que ofrece Agrobanco?

17. ¢En Agrobanco, la imagen personal de los colaboradores vy la limpieza
dentro de las instalaciones es la adecuada?

Ill. Satisfaccién del cliente

Por favor, conteste todas las preguntas marcando con una equis “X" el casillero que muestra la
alternativa de respuesta que Usted considera la correcta. Las valoraciones y alternativas de respuesta
se muestran en la siguiente tabla.

Respuesta Valor
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De Acuerdo
Totalmente de acuerdo

(] BE LOR) LN B

Reactivo 112|3]4|5
18. ;. Considera usted que el colaborador de Agrobanco, es puntual al iniciar
y finalizar la gestion del crédito?
19. ;(Considera que el colaborador de Agrobanco, utiliza un lenguaje
apropiado y con palabras claras para brindarie la informacion solicitada?
20. ;Considera usted que el colaborador de Agrobanco, brinda igualdad de
trato a todas las personas que atiende?
21. ;Considera que su nivel de satisfaccion por el servicio prestado de

Agrobanco supera sus expectativas?

Muchas gracias por su colaboracién.
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Anexo 4. Base de datos de la investigacion

n sexo edad NE Tipo de Cultivo Tiempo Dist. Calidad de servicio Satisfaccion

1 % 0 Qo 2 laYaradalosPals 1 2 2 3 2 3 3 1 3 2 5 3 1 4 4 4 5 1 2 13
2 1 3 0 oivo 3 laYaradalosPals 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 4 3 1 4 3 2 4 1 3 4 2
31 29 0 Tomate Zapalo Sandia 1 Tacna 4403 4 4 4 43 4 43 4 403 3 45 3 405 4
41 % 0 ovo Vi 2 Tacna L R O A I
5 1 49 0 Cochinila 2 laYaradalosPalos 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4
6 1 47 0 Toa Maiz Chalero 4 Tacna 40303 03 4 4 4 4 5 43 4 4 4 4 d 43 4 d g
7 1 38 0 Cochinla Tara 1 Tacna 440403 3 3 3 4 4 4 44 44 4 d d s
8 1 4 1 Futles 3 Tacna 30302 023 23 % 03 4 203 2 4 4 4 43 2 23
9 1 30 0 Manzano 1 Calana 203 43 3 403 4 3 3 2 4 4 4 4 4 43 3 403
00 35 1 Fues 2 laYoradalosPaos 3 3 2 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 33
M0 28 1 Pepiilos 2 laYaadalosPaos 3 3 4 2 3 2 3 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 3 2 3
2.1 50 0 Hoalizas Papa  Camoe 3  Pocolay L R A O A |
B0 25 0 Zapalo  Sendia 1 Calana 2 043 3 3 23 4 3 4 3 4 3 4 4 4 43 3 23
o1 28 1 Oivo 1 Tacna 1920303 022 % 22 2 2 202 43 441282
151 57 1 Cochinlla Maiz Chalero 3 Tacna T2 23 23 2 2 22 2 3 2 3% 3 3 3 23 43
16 1 61 0 Zapalo  Pepinilo 2 Pocollay 303 203 0% 03 0% 203 0% 03 0% 2 4 4 4 42 3 44
171 62 0 Cochinlla Frutales 3 Tacna 333 2 0% 4 402 03 % % 3 02 4 23 3 3 3 23
B0 5 0 Fruales 2 Tacna 433 83 3 83 2 3 4 3 3 2 42 433 233
9 1 26 0 Horalizas 1 Tacna 20303 403 %3 4 4 3 3 4 42 43 4 42 3 3 4
0 1 %4 0 vg Manzano 1 Tacna 222 23 %2 2 %3 3 3 3 2 4 44313 22
21 8 0 Flores 2 Tacna 44 4 403 3 03 3 3 4 443 4 4 4 4 4 dd g
2 1 58 0 Frles 3 laYaradalosPalos 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
B 170 Frtles 2 Tacna 303 3 202 23 2 2 4 22 42 33 43 3 34
2139 0 Orégano  Quinua 1 Tacna 43 3 1ty 2203 %y 2202 2 3 442 30303
2% 1 3 0 Affa  MaizChalero 2 Tacna 302 03 03 02 02 4 %3 3 4 4 4 4 4 4 44 ) 4 h Y
2% 1 3 1 Holizas Durazno Vid 3 Calana 2.3 03 42 23 2 %3 3 4 41 4 4 43 13 43
T 1 M 1 Frtles 2 Calana 303 03 2 0% % 4 2 3 433 3 42 433 233
8 0 4 0 Oivo 3 laYaradalosPals 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3% 4 33
2 0 M 1 Frtls 3 Calana 4 4 4 4 43 42 03 40303 4 43 43 43 3 4
0129 0 Tomake Cebola 1 Pocollay 3y 2202 2 2 2 2 2 2 2 42 43 1332
1% 1 Frutales 2 Calana 323 2% % 23 23 2% 3333233 23
2 13 0 Oivo 3 laYaradalosPalos 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
B 1 610 Oivo 1 Calana 202 2002 % % 02 % 2% 213 % 2 2 431
3 1 28 0 Maiz Chaler Horalizas 2 Tacna 34 4 402 3 303 2 2 422 3 3 3% 423 23
B 1 45 0 Organo  Quinua 2 Tacna 44 4 403 3 4 4 4 4 44 4 4 45 8 4 d d g
¥ 0 % 0 oo 2 laYaradalosPals 3 2 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 2 4 2 4 3 3 4 3 2
1 49 0 Taa Cochinilla 2 Tacna 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 4 55
B 1 B 1 Horalizas 2 Tacna 12083 403 2 413 3 4 4 2 42 4 4332
39 0 42 0 Fruales 3 laYaradalosPalos 3 2 4 4 2 2 2 1 3 3 3§ 3 1 % 2 2 4 1 2 21
0 1 40 0 Frutles 2 Tacna 303 423 23 % 3 3 203 3 4 4 4 43 2 33
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n sexo edad NE Tipo de Cultivo Tiempo Dist. Calidad de servicio Satisfaccion

4129 0 ovo 3 Tacna 42 2 2 2 % 212 3 44 42 4433
£ 1 29 1 Cochiila 2 Tacna 203 4 43 43 23 3 3 3 2 43 3 3 23 43
81 470 Aiamailo Olvo 3 Sama Inclan L R T B S R
41 39 0 Horbalizas 4 Pocollay 404 403 3 3 03 303 43 4 4 44 4 d g
&1 45 0 vg 3 Taena 4030303 02 3 03 4 4 4 4 43 3 3 4 4 4 44
6 1 32 0 T Cochinila Maiz 1 laYaradalosPalos 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4
1 43 0 Cebolla Lechuga  Tomale 2 Pocollay 43 4 4 3 2 4 4 2 4 5 5 3 5 5 4 5 2 4 43
80 3 1 Frutales 1 Tacna 4302 403 43 2 03 4 4 4 1 3 2 4 5 1 4 42
9 1 50 0 Hobalizas 3 Tacna 192223 22 2% 25 3 1.3 3 2 5 1 442
5 1 59 0 Hobalizas 2 Tacna O R S S S B B S R A S S R A
5101 3 1 Zapalo  Papa Senda 3 Calana 4403 4 4 403 3 4 43 4 44 43 43 4
% 0 5 0 oo 4 Tacna L R A R A R
5 1 3 1 Frutales 2 Calana 340303 03 03 403 4 4 43 3 4 4 4 43 43 s
5% 1 5 0 Cochinila Tara 1 Tacna 4 403 4 3 4 403 03 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4
5 1 32 0 Frutles 2 Tacna 222 22 3% 3% 3% 3% 23 2332223 34
% 1 3% 0 vg Pera de agua 1 Tacna 4 4 4 4 5 4 4 4 45 4 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4
5 0 3 0 olvo 1 Tacna 2.2 2222 % 23 233 32333 2332
5% 1 45 0 Cochinila Tara 2 Tacna 222222222 2 2% 24224212122
5 127 0 oivo 3 LlaYaadalosPalos 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4
60 1 38 0 Cucurbitace Hortalizas 2 Tacna 3030403 03 03 03 4 43 4 43 4 4 44 g
60 1 52 0 Ovo  Tomae 2 Taena L R A A A
62 1 3 0 vg Durazno 1 Calana 2.2 22 3 3 2 43 3.3 3 2 4 4 4423 4 ¢4
8 1 39 0 vanta  Pepinilo 2 Tacna 203 3 43 3 2 2 3 3 % 3 02 4 43 4 2 3 43
8 1 27 0 Organo  Quinua 4 Tacna 444 4 4 4 4 43 4 4 4 43 4 4 s 4 5
65 0 5 0 olvo 3 Tacna 34 4 4 4 403 403 203 3 2 403 433 3 3 ¢4
66 1 25 1 Cochinila Tara 1 Tacna 3033 3 202 % 023 203 4% 433 223 23
67 0 6 0 Qivo 3 laYaadalosPaos 1 2 2 2 2 2 2 % % 2 3 2 3 3 2 2 4 2 3 3% 3
6 1 51 0 Cebola Horlalizas 2 Tacna K I R R R A R R A R R R R N
69 1 29 0 Hoblizas 1 Tacna 2043 2 3 3 2 4 4 43123 3 3 13 3 4
0 1 3% 0 oo 2 Tacna 19223 33 222 3% 3 2333322233
o1 81 Fres 2 laYaadalosPaos 1 2 2 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4
21 3% 1 Zapalo  Legumbres 1 Pocollay 203 43 %3 43 % 3 4 % 3 02 4 4 4 4 43 33
Bo1™ g Manzano 2 Pocollay 30303 403 403 40303 43 3 403 43 2 3 43
41 3 1 Cebola  Horalizas 1 Calana 202 03 403 403 4 3 3 4 3 02 43 4 4 2 3 33
75 0 39 1 Hoalizas Maiz Chalero 2 Tacna 2.2 2 2 %3 3 3 02 3 3 % 3 4 4 4 5 5 2 4 44
% 0 35 0 Frls 2 Tacna 44 43 3 2 3 3 433 432223 2222
T 0 4 1 Holizas Legumbres 1 Calana 202222222 222233341333
0 3 1 Oivo 4 Tacna 3404 42 23 3 2 %3 433 43 3 3 2 4 43
79 1 48 0 Ftles  Cucurbitaceas 4 Tacna 30303 403 3 3 203 4 4 43 43 4 413 4
80 1 2 0 Zapalo  Verduras 1 Pocollay 222 %3 3 03302 2 % 42 2 42 3 42333
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n sexo edad NE Tipo de Cultivo Tiempo Dist. Calidad de servicio Satisfaccion
8 1 5 0 Olvo 4 Tacna L R R R A
8 1 % 0 Aiamailo 4 Samalnclan 404 4 43 3 4 43 4 h 3 h
8 1 25 0 Acachoas Al Maiz 1 Tacna 204 4 4 443 3 3 433 3 43 3 3 4 433
8 1 55 0 Verduas Legumbres 4 Pocollay 202 0202 %3 403 403 4 4 4 4 45 2030302
85 1 5 0 Frutales 4 Calana 203 3 2 4 4 4 43 3 43 43 43 4 43 3 4
86 1 52 0 Cebola  Maiz ChaleMorrdn 1 Pocollay 4403 4 4 403 403 3 4 4 43 4 4 4 4 44 g
8 1 46 0 Aiamarilo 2 Sama Inclan 302 4 4 4 403 03 03 403 403 4 4 4 402 4 4
8 0 28 1 Horlizas 1 Pachia I S S B S S S B B R R R A A R R A
89 1 38 0 oivo 1 Sama Las Yaras 304 403 403 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 43 4 d Y
0 140 Ajamailo 2 Samalnclan 203 03 4 4 4 4 4 4 4 44 4 433 42 3 3
90 59 1 Hortalizas 3 Pocollay 1013 3 3 423 3 3 4 1 3 4 45 1332
2 0 4 0 oo 3 laYaradalosPaos 1 2 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 1 3 3 4 4 4 4 43
B 1 % 0 Ovo 1 laYaradalosPalos 4 2 2 2 2 2 3 2 4 2 4 4 1 4 4 4 4 3 3 4 3
9% 0 48 0 Hotalizas Frutales 1 Calana 10803 4 4 43 203 03 43 1383 3 3 123 2
% 1 3 0 Fgles 3 Tacna 303 4 2 2 2 2 223 233 3 4 4 42232
9% 1 29 0 Cochinla Maiz Chalero 2 Tacna 403 03 4 43 3 %8 3 %3 3 4 33 3 3 3 2 4 21
9 0 3 0 Horlizas Legumbres 3 Tacna L I I R R R R R I
B 1 45 0 Frutales 4 Tacna 403 3 3 3 03 4 4 4 4 3 4 44 b 433 s
9 1 81 Vg 3 Calana 303 403 303 40203 423 3 3 4 4333 23
100 1 3 0 Hotlizas Zapallo 2 Tacna K S S S R S R A R R R A R
01 1 48 0 Frutales 2 laYaradalosPaos 2 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 4 4 4 4 4 2 4 43
102 1 47 0 Cochinila Maiz Chalero 3 laYaradalosPalos 4 3 3 4 3 2 3 4 2 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 43
103 1 29 0 Frgles 1 Tacna 403 4 4 43 2 4 45 42 403 43 13 403
104 1 39 0 Qivo 2 laYaradalosPaos 1 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 2 3 2 4 4 1 4 4 2
105 1 5 1 Cochinlla Tara 3 Tacna 203 45 32 4 2 1 3 4 4 13 4 45 2 4 43
106 1 39 0 Qivo 2 Tacna 2.2 222 %2 3.3 3 2 4 2 422 423 44
07 1 47 0 Frles 3 Tacna 303 0202 3% 3 2.3 3 2 % 2 4 43 433 23
10 1 6 0 Olvo 4 laYaradalosPalos 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3§ 4 4
109 1 39 0 vania 4 Tacna L R B A - R T
M1 % 0 Qivo 3 Tacna L R T T T A T R R T R S R A Y
1 4 0 Oiwo  Oregano 2 Tacna 203 43 33 43 3 4 43 3 5 3 35 23 43
M2 1 3B 0 Frules 2 Tacna 403 3 3 3 03 4 4 43 4 4 4 43 43 3 44
M3 1 3 0 Qivo 2 laYoradalosPaos 2 3 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 ¢
M1 28 0 Hotalizas 1 Calana 303 4 42 43 2 3 3 4 4 25 3 3 5 4 433
"5 1 77 0 Olvo 3 Tacna 4 4 4 403 3 42 3 4 33 2 4 4 45 3 3 3 4
M6 1 5 0 Qlvo 4 laYaradalosPaos 1 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 5 1 3 22
M7 1 38 0 Cochinlla Tara 2 Tacna 3030202 0% 4 4 2 21 4 3 1 4445 33 303
M8 0 45 1 Frles 2 Calana 30303 2 03 43 23 4 33 2 43 4233 23
19 1 5 0 Olvo Sandia 4 laYaradalosPalos 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4
1201 47 1 Zapalo  Frutales 2 Calana 30402 3 3 403 2 43 33 2 3 3 4 43 423
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n sexo edad NE Tipo de Cultivo Tiempo Dist. Calidad de servicio Satisfaccion
200 % 1 Qe 3 La Yarada Los Palos 302 303 4 4 30203
1221 & 0 Hotalzas Legumbres 2 Tacna 32 3022 3 2 30302
2149 0 Holizas 2 Tacna 33 223 3 4 2.2 4
241 5 1 Fruales 1 Taena 302 43 32 2 44
125 1 8 0 Cochinila 2 Taena 42 4403 44 30203
16 0 4 1 Zapalo  Sendia 3 La Yarada Los Palos 303 43 2 3 4 3023
2118 0 Cochinila Maiz 3 LaYaradaLos Palos 32 303 203 3 30202
128 1 5 0 Frfgles 3 Tacna 33 3303 404 30803
1 1 28 0 Vi Pepillo 1 Tacna 34 [ R N 30404
180 1 42 1 Oivo 2 LaYarada Los Palos 303 30303 4 4302
B0 8 0 Qo 1 LaYarada Los Palos 303 o404 403 4303
12 1 % 1 oo  Cochinila 2 LaYarada Los Palos 32 43 4403 30302
1331 50 0 Frutales 2 Calana 302 4303 403 30303
1 80 oo 2 LaYarada Los Palos 13 313 205 2 403
B4 % 0 Quina 2 La Yarada Los Palos [ 30303 44 30404
136 0 8 0 Cochiila 4 Tacna 34 5 4 5 55 455
1139 0 Ovo 2 LaYarada Los Palos 43 443 4 30304
18 13 0 g Olivo 2 Taena [ 443 3 4 444
191 % 1 vana  Pepinlo 4 LaYarada Los Palos 45 d 43304 434
W 1 B 0 Ovo  MaizChaero 3 LaYaradaLos Palos [ 30303 44 444
W1 49 0 Vanta  Horlgizas 2 Pocollyy 23 442 22 211
W0 0 0 papa A 1 Tacna 34 432 24 2.3 2
W1 2 1 Pepinilos Zapalo 1 Tacna 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4
Wt B 1 Cucurbitace Horalizas 1 Pocollay 45 442 405 5 53
W1t R 0 Tn Cochinila 2 Tatna 43 44 4 45 5 4 4
W1 9 0 Fules 3 Tacna 303 [ 2 41
Wt 3 0 Hodaizas  Frutales 2 Tacna 32 21222 3023
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Anexo 5. Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ) ) )
ajustado de la estimacion
1 ,732° ,535 ,519 ,5187

a. Predictores: (Constante), Tangibles, Seguridad, Confiabilidad, Capacidad

de respuesta, Empatia

Anexo 6. ANOVA?

Suma de Media ]
Modelo gl ] F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 43,715 5 8,743 32,497 ,000°
1 Residuo 37,935 141 ,269
Total 81,650 146

a. Variable dependiente: Nivel satisfaccion

b. Predictores: (Constante), Tangibles, Seguridad, Confiabilidad, Capacidad de respuesta,

Empatia
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