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RESUMEN 

Esta investigación se desarrolló con el objetivo establecer la relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín; fue de tipo cuantitativo y aplicada de nivel y diseño correlacional, Se 

encuestó a 160 socios; los datos se analizaron con estadísticas descriptivas y la correlación Rho 

de Spearman. Los resultados determinaron que respecto a la calidad de atención el 50% de los 

socios lo calificó con un nivel medio, asimismo el 51% de ellos indicó estar medianamente 

satisfechos. Ambas variables de encuentran altamente correlacionadas (r= 0.852; Sig.= 0.000 < 

0.05), es decir, cuando la calidad de atención mejora los socios encontrarán una mayor 

satisfacción.  

Palabras clave: Calidad, atención, satisfacción, socio. 

 

ABSTRACT 

 

This research was done with the objective of establishing the relationship between the 

quality of the attention and the satisfaction of the associate at the Uchiza office of the Cooperativa 

de Ahorro y Créditos Tocache, in San Martín, [Peru]. It was of a quantitative type, at an applied 

level and [of] a correlational design. One hundred sixty associates were survey [and] the data was 

analyzed with descriptive statistics and Spearman’s Rho correlation. 

From the results it was determined that with respect to the quality of the attention, 50% of 

the associates classified it as [being of] an average level; likewise, 51% of them indicated being 

moderately satisfied. Both variables were found to be highly correlated (r= 0.852; Sig.= 0.000 < 

0.05), which is to say, when the quality of the attention improves, the associates will have a greater 

satisfaction.  

Keywords: quality, attention, satisfaction, associate 

 

 



 

 

INTRODUCCIÓN 

En la era actual, caracterizada por la globalización y la competencia intensa, las 

instituciones financieras enfrentan el desafío de mantener y fidelizar a sus clientes en un entorno 

cada vez más exigente (Kotler y Armstrong, 2010). La satisfacción del cliente se ha convertido en 

un factor clave para el éxito y la supervivencia de cualquier organización (Parasuraman et al., 

1988). 

La calidad de atención es un elemento fundamental en la relación entre la entidad 

financiera y sus socios, ya que influye directamente en la percepción de valor y lealtad hacia la 

institución (Cronin y Taylor, 1992). Según Zeithaml y Bitner (2003), la calidad de atención es un 

constructo multidimensional que incluye aspectos como la confiabilidad, la responsabilidad, la 

seguridad, la empatía y la tangibilidad. 

A nivel local, la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, con 

más de cuarenta años operando dentro del mercado, brinda diversos servicios a sus socios entre 

los más importantes se destaca la posibilidad que brinda a los socios para acceder a préstamos 

como parte de su financiamiento qué facilite la realización de diversos proyectos de 

emprendimiento. A pesar que en la cooperativa se han desarrollado múltiples estrategias para 

mejorar la atención al cliente y a que existe un área de desarrollo humano que orienta y capacita 

la fuerza laboral, en especial la de atención al público, aún se evidencia algunas insatisfacciones 

de parte de los socios las cuales en ocasiones son anotadas en el libro de reclamaciones; las 

principales quejas están representadas por: extendido tiempo para la realización de los trámites, 

la información entregada no es confiable en cuanto a las tasas y otros datos relacionados con los 

productos y la falta de efectividad de las estrategias que actualmente utiliza la entidad para que el 

personal labore con el nivel de profesionalismo requerido.  



 

 

El objetivo fue analizar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción del socio, 

identificar las dimensiones de la calidad de atención que más influyen en la satisfacción del socio 

y proponer recomendaciones para mejorar la calidad de atención y aumentar la satisfacción del 

socio.  
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CAPÍTULO I. MARCO TEÓRICO 

1.1.  Antecedentes de la investigación   

1.1.1. Antecedentes internacionales  

Trávez et al. (2021) en su investigación que tuvo como objetivo general conocer el grado 

de satisfacción de los socios en las cooperativas. Fue de tipo descriptivo, no experimental, 

recogieron datos mediante encuesta a una muestra de clientes (n= 384), utilizando un cuestionario 

de 36 preguntas.  

Concluyeron que, concerniente al análisis de la satisfacción, pudieron obtener que sólo el 

49% de ellos muestran conformidad a respecto a la entrega de los servicios por parte de la 

institución, así como también recomendaron el mejoramiento en cuanto a la capacitación del 

personal para brindar una atención competitiva que se relacione con la calidad del servicio. El 

52% de los clientes estuvieron satisfechos, los cuales también realizaron sus reclamos y quejas 

debido a que el personal no es amable y no muestra el respeto requerido al momento de atender 

las necesidades, por lo que es necesario la integración de capacitaciones y la fundamentación de 

los principios y valores adecuados para la entrega de un servicio competitivo que se ajuste a las 

expectativas del público.  

Génesis (2018), realizó una investigación donde el objetivo fue la comprobación de la 

calidad de los servicios brindados por parte de la cooperativa en Ecuador. La investigación fue de 

tipo básica con enfoque cuantitativo y diseño no experimental; los datos fueron recogidos 

mediante encuesta hacia clientes (n= 384), utilizando un cuestionario de 23 preguntas,  

Concluyó que, notaron falencias respecto a la capacidad empresarial para la entrega de los 

servicios adecuados, dentro del cual lo más resaltante fue la falta de predisposición del personal 
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para atender sus requerimientos debido a que éstos no están comprometidos con la realización de 

una comunicación transparente para entender las necesidades, es por ello que solamente el 35% 

de su clientela manifiesta que la calidad en el servicio es buena, a diferencia del 12% que lo 

calificó como regular.  

Luna & Villalba (2018) realizaron una investigación teniendo como objetivo desarrollar 

un diagnóstico para identificar el modelo más adecuado que conlleve a la gestión de los servicios 

dentro de las cooperativas. Fue de tipo básica, enfoque cuantitativo, la recopilación de los datos 

fue realizada por medio de una encuesta hacia clientes (n= 340), utilizando un cuestionario de 19 

preguntas,  

Como parte de sus resultados demostraron que, y lo concerniente a la dimensión empatía, 

es valorada como relevante por el 20.5% lo cual significa que la clientela tiene expectativas altas 

acerca de una atención realmente competitiva que sea abordada responsablemente por parte de la 

organización, en lo que concierne a la seguridad y los elementos tangibles, también fue valorada 

por el 20.5% quienes consideraron que es necesario mejorar los aspectos visibles de la 

organización para brindar confianza al momento de realizar las transacciones u otros proceso de 

manera presencial.   

1.1.2. Antecedentes nacionales  

Cabos y Castro (2020) realizaron una tesis con el objetivo de conocer cómo influye la 

calidad de los servicios sobre la satisfacción de la clientela de Créditos Pyme en una Cooperativa 

Trujillo. Los datos fueron recogidos mediante encuesta a una muestra de 283 clientes, utilizando 

un cuestionario la variable después de haber garantizado la fiabilidad necesaria. 

 Respecto a la Calidad de servicio las categorías presentaron niveles similares, sin calidad 

(33.2%); calidad en progreso (26.5%); calidad (39.9%). Concerniente a la satisfacción de la 
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clientela, el 46.3% indicó estar muy satisfecho, el 37.1% satisfecho y solo el 16.6% consideraron 

no satisfechos. Ambas variables están asociadas significativa (X2= 0.547, p= 0.000 < = 0.05) 

con una intensidad media. 

Alarcón (2019) realizaron una investigación para determinar el vínculo respecto a la 

calidad de los servicios crediticios con la satisfacción de la clientela en una cooperativa de la Sede 

Puno El estudio fue de tipo correlacional-explicativo. Los datos se recogieron con encuesta 

utilizando el modelo Servqual hacia clientes (n=238), Los cuales fueron seleccionados a través de 

una fórmula o también denominado procedimiento probabilístico. 

Dentro de sus resultados evidenciaron la existencia de una correlación, dentro del cual 

también manifestaron que es necesario mejorar los aspectos visibles de la organización para que 

ésta brinde mayor seguridad a los clientes al momento de presentarse físicamente en las 

instalaciones, lo cual precisamente se debe a la existencia de espacios donde el deterioro es notable, 

así como también mencionaron que, correspondiente a la satisfacción el 3.96% de ellos se 

encuentran entre 1 y 7, lo cual evidencia que los aspectos visibles generan influencia sobre la 

posibilidad de generar la satisfacción y seguridad necesaria en el público, mientras que en lo que 

concierne a la empatía los clientes manifestaron estar en un promedio superior a cuatro.  

Abarca (2019) la investigación tuvo como objetivo la determinación de la relación respecto 

a la calidad de los servicios con la satisfacción de la clientela en una cooperativa de San Ignacio. 

La investigación fue de tipo descriptiva, diseño transversal y no experimental, empleó la encuesta 

hacia los socios (n= 64), utilizando un cuestionario de 19 preguntas.  

Concluyó que, la verificación de la correlación permitió conocer que esta es positiva pero 

moderada (r =0.616¸ p = 000 < = 0.05). 
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1.1.3. Antecedentes locales  

Carlos (2020) donde su finalidad la determinación entre la calidad de los servicios 

prestados con la satisfacción de la clientela en una cooperativa de Tingo María. La investigación 

fue de tipo descriptivo, enfoque cuantitativo, utilizó la encuesta a los clientes (n= 214), utilizando 

un cuestionario de 19 preguntas. 

Concluyó que, al haber obtenido un valor de correlación de 0,710; -Valor < 0.0001 

establecieron que ésta es considerada como directa por lo que es necesario mejorar los aspectos 

de calidad de respecto a los servicios entregados para lograr una satisfacción competitiva en la 

clientela que conlleve hacia la fidelización y otros beneficios relacionados con la competitividad 

empresarial.  

Tolentino (2019) estuvo enfocada en la determinación del vínculo entre los servicios de 

tipo financieros con la satisfacción de la clientela dentro de las financieras. Fue de tipo básica 

considerando un diseño no experimental, la recopilación de las data fue por medio de la encuesta 

desplegada hacia los clientes (n= 137), utilizando un cuestionario de 19 preguntas.  

Encontró que ambas variables están correlacionadas positivamente, con intensidad alta (r= 

0.73; Sig. 0.000), lo cual indica que la prestación adecuada de los servicios conlleva a la 

generación de los aspectos necesarios para que la clientela se sienta satisfecha. 

Rojas (2018) su finalidad fue la determinación de la influencia del clima en la organización 

hacia la calidad de los servicios prestados por parte de la cooperativa San Francisco Ltda. La 

investigación fue de tipo transversal correlacional, enfoque cuantitativo, donde emplearon la 

encuesta para conocer los datos entregados por los clientes (n= 377), utilizando un cuestionario 

de 17 preguntas,  
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Concluyó que, la influencia entre las variables es significativa, dentro del cual 

lamentablemente el 57% de la clientela aseguró que nunca reciben la motivación respectiva por 

parte de la organización para la utilización de los productos y servicios que ofrecen, por su parte 

los clientes indicaron que nunca la cooperativa le brinda información de tipo financiera, así como 

tampoco indican la situación actual de los socios. 

1.2. Bases teóricas  

1.2.1. Calidad de atención 

Salazar & Cabrera (2016) afirman que la atención es importante para que una entidad que 

brinda servicios crezca y cumpla sus metas mejorando sus ingresos de manera natural, así como 

su utilidad, como resultado de lograr satisfacen las necesidades de los usuarios. Es fundamental 

dentro de las organizaciones, ya que la buena atención logra que los usuarios prefieran los 

servicios ofertados por sus colaboradores Dos Santos (2016, p.82). 

En las entidades bancarias se establecen metas diarias para que los colaboradores cumplan 

con los objetivos de brindar una alta calidad de servicio, así mismo,  se les dota de materiales 

adecuados, capacitaciones constantes en la forma de mentoring desarrollado por personal con 

mayor experiencia, la información necesaria, de modo que sus competencias mejoren en cuanto a 

la búsqueda de la satisfacción de los usuarios, (Pacheco & Ramos, 2020, p. 724). 

En rigor la calidad de atención es el cuidado, esmero,  amabilidad en el trato, forma de 

responder a inquietudes del cliente (Fajardo-Aguilar et al., 2023),  buscando una comunicación 

acertada con él (Concha-Bendezú et al., 2022), mostrando interés genuino  (Mejías et al., 2018) 

para ganar su confianza y fidelidad (Cervantes et al, 2020). 

En esta investigación desarrollada en una entidad financiera de carácter cooperativo 

entendemos a la calidad de atención como al esmero y diligencia que desarrollan los colaborares 
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(En ventanilla, plataforma y los asesores de crédito) atendiendo las transacciones diarias que se 

realizan tanto en oficina como en campo. En rigor, es la calidad del servicio que la entidad brinda 

a sus socios mediante el trabajo diligente de sus empleados. 

1.2.2.  Objetivos de la calidad de atención  

Cervantes et al. (2020) afirma que el objetivo principal en la atención a los socios o 

usuarios de la cooperativa es mejorar sus expectativas y más aún sus percepciones ganando su 

confianza y fidelidad, que se traducirán mayores ingresos, crecimiento y desarrollo de la 

cooperativa, cambiando la vida de los usuarios a proporcionar una oferta financiera adecuada a 

sus necesidades y de sus propios colaboradores, mejorando sus condiciones de vida laboral 

incluida sus compensaciones económicas. Lo que finalmente se busca es el liderazgo de la 

cooperativa en el territorio donde opera.  

El liderazgo de consolidará siempre y cuando el personal esté debidamente capacitado para 

que brinde atención y/o servicios adecuados, mostrando interés genuino para ello; esta acción es 

responsabilidad de los gerentes deben capacitar a sus colaboradores, buscando la manera de 

mejorar el interés que dan hacia los usuarios para que puedan recomendarlos por cada tipo de 

servicios que brindan (Mejías et al., 2018).   

Las empresas enfrentan diversos retos relacionados con el mejoramiento de la atención 

hacia la clientela, para lo cual, generalmente, deben desarrollar las capacitaciones pertinentes a su 

personal para que estos tengan los conocimientos pertinentes acerca de las prácticas para entablar 

una comunicación acertada con el cliente, de modo que esto conlleve a esclarecer sus necesidades 

y posteriormente a entregar los servicios que requiere (Concha-Bendezú et al., 2022).  
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1.2.3. Elementos que influyen en la calidad de atención  

Para Rangel & Ramírez (2017) los elementos que influyen en la calidad de atención, entre 

otros que son realmente importantes, tenemos a: Motivación: corresponde a la agrupación de 

diferentes deseos y requerimientos por parte de los clientes que conducen hacia la búsqueda de 

opciones para la solución. Valores: son elementos intangibles que afectan a la percepción de las 

personas acerca de un determinado servicio o producto entregado por las empresas. Estilo 

cognoscitivo: corresponde a la integración de experiencia como parte de la madurez en las 

personas que se va creando a medida que va avanzando el tiempo. Estos elementos requieren de 

mayor atención por parte de las organizaciones para lograr una atención congruente que se ajuste 

a las expectativas de su público usuario o socio.  

Mediante sus  percepciones  los  usuarios  de los  servicios  que  ofrece la entidad, nos  

indicarán  qué  tan satisfechos  están  con los siguientes elementos tales como la  atención,  el  

trato,  el  medio  de  información  al  dar  respuestas  a  sus inquietudes, la amabilidad, entre otros 

índices que le brinda el personal, es por ello que se realiza la medición de la calidad a la atención, 

para que se incrementen medidas y mejoras para brindar  la  atención que  necesita  cada  uno  de  

los  usuarios  cuando acuden a los establecimientos de la entidad (Fajardo-Aguilar et al., 2023).  

Actualmente podemos definir a la calidad como la totalidad de funciones, características 

o comportamientos de un bien producido o de un servicio prestado, que les hace capaces de 

satisfacer las necesidades de los consumidores. Es importante destacar la integración de aspectos 

subjetivos respecto al análisis de las percepciones de la clientela para que éstos puedan ser 

analizados de manera estratégica para la entrega de un servicio diferenciado (Ruíz-Pinchi y 

Delgado-Bardales, 2020). De esta forma, la valoración de la atención en el servicio es subjetiva, 
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dependiendo de la información desarrollada por cada persona en su mente y del significado que 

le otorgue a la realidad, para nuestro caso la atención brindada por la cooperativa. 

1.2.4. Componentes de la calidad de atención  

Actualmente, Rojas et al. (2020, p. 224-225), establecieron que la atención de calidad está 

relacionada con diferentes componentes, dentro de los cuales se encuentran la capacidad del 

personal para entablar comunicaciones transparentes con el cliente, lo cual permita no solamente 

conocer sus necesidades sino también abordar un vínculo competitivo; también se encuentra la 

identificación de las necesidades de la clientela con la cual se puedan diseñar aquellas propuestas 

relacionadas con sus requerimientos y abordar procedimiento de motivación; también es necesario 

conocer las expectativas respecto al rendimiento de las prestaciones para adelantarse a estos 

resultados e integrar los elementos pertinentes que brinden el rendimiento esperado. 

La integración de los componentes adecuados para el mejoramiento de la calidad debe 

estar relacionado precisamente con las necesidades de la clientela, de modo que estos ayuden a 

obtener el rendimiento esperado y generen la fiabilidad de las prestaciones para mejorar la 

predisposición hacia la compra de productos y servicios presentados (López-Ramírez et al., 2021).  

Es importante tener en cuenta la integración de componentes resaltantes dentro de las 

organizaciones para mejorar la atención prestada hacia los clientes, dentro de ellos se encuentra 

la capacitación de conocimientos en el personal para que esto se desarrollen de manera empática 

que permita el reconocimiento de las necesidades y el establecimiento de relaciones duraderas 

(Lema-Gómez et al., 2020).  

1.2.5. Beneficios de la calidad de atención 

Según ISO 9000 (2015), existen diversos beneficios relacionados con la adecuada atención 

de los clientes, entre los principales se encuentran, la posibilidad de desarrollar relaciones 
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competitivas entre empresa y cliente para que se logre la fidelización adecuada y posteriormente 

se proceda con la comunicación transparente donde las personas puedan expresar sus necesidades 

y, al mismo tiempo, las organizaciones puedan modelar sus propuestas de acuerdo con estos datos.  

Arroyo (2017) sostiene que actualmente la integración de procedimientos transversales 

permite mejorar el liderazgo de las organizaciones respecto a la atención brindada, dentro del cual 

deben enfocarse en atender esencialmente a los clientes más exigentes, de modo que aquellos que 

no presentan mayor nivel de exigencia, tendrán una mayor cobertura para sus expectativas. 

Las capacitaciones adecuadas para el personal en cuanto a la integración de conocimientos 

para fortalecer la atención, también genera beneficios organizacionales como el incremento de la 

productividad, facilitando la entrega de resultados competitivos que aporten valor para el 

crecimiento (Alvarado-Silva y Paca-Pantigoso, 2022).  

1.2.6. Principios básicos para el buen servicio  

De acuerdo con Dalongaro (2014) el buen servicio se fundamenta en: a) Conocimientos: 

Es necesario conocer la información específica de los clientes o segmento al cual está enfocado la 

organización, de modo que esté conlleve a la determinación de un perfil estratégico respecto a las 

preferencias y necesidades de su publico; b) Relacionamiento: permite abordar una comunicación 

transparente y productiva donde ambas partes puedan compartir información acerca de las 

prestaciones desarrolladas, lo cual permitirá el enriquecimiento de los datos para perfeccionar las 

propuestas.  

El respeto hacia el cliente también puede ser manifestado a través de la entrega de 

propuestas asequibles relacionadas con sus necesidades sin que éstas representen una amenaza 

para su posibilidad económica, es por lo que las organizaciones deben abordar la identificación 
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de estrategias para la determinación de los precios a fin de que esto se relacionen con la usabilidad 

(Urbina-Idarraga, 2022).  

El reconocimiento de la satisfacción de la clientela permite a las empresas ajustar sus 

procesos internos e integrar la calidad requerida en los clientes para que los servicios puedan 

cubrir sus adecuadamente, así como también permitirá acrecentar las fortalezas internas para que 

los servicios sean enfocados precisamente en las expectativas reconocidas en el mercado (Febres-

Ramos y Mercado-Rey, 2020).  

1.2.7. Características del servicio  

Bajo el criterio de García & García (2015 p.3) la tranquilidad es una de las características 

fundamentales del servicio debido a que no puede ser visualizado solamente utilizado por parte 

de los clientes, de allí parte lo complejo que muchas veces resulta para las organizaciones el 

mejoramiento de la calidad debido a que deben emplear procedimientos estratégicos para 

acrecentar la posibilidad de elevar los estándares de calidad de acuerdo con los requerimientos del 

usuario.  

La incorporación de profesionales capacitados para la realización de los procesos que 

forman parte del servicio permite mejorar la posibilidad de obtener propuestas resaltantes que se 

vinculen directamente con las necesidades y expectativas, por lo que esto también forma parte de 

las características fundamentales que deben ser incorporadas (Culqui-Lozada et al., 2021).  

En la actualidad las empresas no solamente tienen la necesidad de mejorar su liderazgo en 

el mercado, sino que también se enfrentan a la necesidad de elevar sus estándares de calidad 

debido a que el público cada vez más presenta altos niveles de exigencia como parte del resultado 

de aprendizaje (Huamaní-Arone y Bejar-Callañaupa, 2022).  
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1.2.8. Indicadores de la calidad de atención  

Los indicadores nos permiten valorar la calidad de la atención que se brinda a los socios o 

usuarios, a quienes se les solicita apreciar y valorar la atención que les es brindada por los 

colaboradores de la cooperativa. 

Arciniegas & Mejías (2016, p.28) establecieron los siguientes indicadores: a) El tiempo 

empleado por parte de las organizaciones para responder a los requerimientos de la clientela, lo 

cual influye significativamente sobre la representación del compromiso asumido, b) la 

capacitación del personal para desarrollar la atención pertinente hacia el usuario, lo cual facilita 

el reconocimiento de necesidades y la entrega de los servicios adecuados; c) la posibilidad de 

abordar una comunicación transparente y profesional entre el personal de atención con los 

clientes, de modo que esto no afecte la posibilidad de interacción empática. 

Salazar & Cabrera (2016), recogiendo el trabajo de Parasuraman, recomiendan las 

siguientes dimensiones para medir la calidad de la atención, dentro de estas establecen los 

respectivos indicadores.  

a) Confiabilidad. Es la representación de confianza proyectada por parte de 

las organizaciones hacia los clientes para que estos se sientan seguros respecto a los 

servicios que la organización provee.  

b) Capacidad de respuesta. Involucra a las competencias para responder a 

las inquietudes del usuario y a la utilización del tiempo por parte de las organizaciones 

para realizar la entrega de propuestas formales hacia los clientes en base a las necesidades 

expresadas.  

c) Seguridad. Sensación de lo inequívoco de la atención y respuestas 

proporcionadas lo que permite mejorar las relaciones con la clientela a través de la 
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proyección de seguridad para utilizar los servicios proporcionados sin ningún tipo de 

riesgo.  

d) Empatía. Involucra a la capacidad del personal para desempeñarse de 

manera transparente y concordante con el reconocimiento de las necesidades del público, 

es ponerse en el lugar del usuario.  

e) Elementos tangibles. Son aquellos elementos visibles que percibe el 

cliente, las cuales son utilizadas por las organizaciones para atender al público, 

involucrando de esta forma a la infraestructura, el mobiliario, la higiene, entre otros.  

En esta investigación, para la medición de la calidad de la atención en la cooperativa se 

utilizarán las dimensiones desarrolladas por Salazar y Cabrera (2016), con las respectivas 

adaptaciones. 

1. 2.10. Satisfacción de socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Tocache,  

Según Ordoñez (2017) representa al grado de conformidad lograda por parte de los clientes 

respecto a la satisfacción de sus necesidades de forma óptima, dentro del cual también involucra 

el cumplimiento idóneo de sus expectativas para la generación de una experiencia reproductiva. 

Su logro conduce a la obtención de beneficios como la fidelidad y lealtad y otros aspectos 

sostenidos en la entrega de un servicio competitivo (Ramírez et al.,2020). Cuando las 

organizaciones son capaces de cumplir con cada expectativa de la clientela, es mucho más 

probable que se genere la satisfacción debido a que las personas obtendrán el rendimiento 

esperado (Monge et al.,2019, p. 9).  

Entonces, consideramos como satisfacción a las respuestas de agrado, complacencia, gozo 

o deleite que los consumidores sienten y expresan luego de haber recibido y consumido un 
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producto, ya sea tangible o intangible, de una marca en específico, para nuestro caso la atención 

que han recibido los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache.  

1.2.11. Factores que determinan la satisfacción del cliente  

Se consideraron los siguientes: las expectativas, son proyecciones que se van formando 

en los clientes a partir de la información presentada por parte de la empresa, así como también por 

las experiencias compartidas en su círculo más cercano; las percepciones, las cuales son 

formulaciones de rendimiento en cuanto a los servicios por parte de los clientes, que determina 

los estándares mínimos aceptados para lograr la satisfacción (Calla-Huayapa et al., 2023). Es la 

diferencia entre expectativas y percepciones de los consumidores.  

Las emociones también son factores determinantes en la satisfacción, debido a que muchas 

personas se enfrentan a estados emocionales que afectan directamente a su percepción de las 

prestaciones, lo cual puede generar divergencias respecto a sus propias necesidades, por lo que es 

necesario analizar estos aspectos dentro del segmento (Cotrado-Lupo y Quispe-Ramos, 2023). 

Además, el establecimiento de una relación estratégica y competitiva entre la clientela y la 

organización permitirá fortalecer los aspectos esenciales para una satisfacción adecuada debido a 

que por medio de ello puede fluir información relevante que conduzca al esclarecimiento de las 

necesidades y la formulación de mejores propuestas (Martínez-Rosado et al., 2023).  

1.2.12. Importancia de la satisfacción al cliente  

Para Quispe & Ayaviri (2016) es realmente relevante para las organizaciones debido a que 

permite sostener los aspectos de lealtad en la clientela a través de una satisfacción continua y 

duradera; también porque hace posible la realización de actividades benéficas para los clientes 

debido a que, los resultados son relevantes porque ayudan a estrechar los vínculos entre ambas 

partes (Morales-Romero et al., 2021). Por ello, cuando los clientes se sienten satisfechos, 
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comparten su experiencia hacia su círculo más cercano, convirtiéndose en un elemento de 

marketing a cero costos para la organización, el mismo que se considera como muy efectivo 

porque logra la influencia directa en las personas para utilizar las propuestas presentadas por la 

empresa. (Cruz & Arias, 2020p. 65) 

1.2.13. Beneficios de lograr la satisfacción del socio  

Los beneficios para las organizaciones cuando sus socios están satisfechos con sus 

productos, son muchos, de acuerdo con Silva et al. (2021, p.2) la repetición de compra es uno de 

los beneficios fundamentales que ayudan a las empresas en el mejoramiento de sus niveles de 

ventas, mejora la rentabilidad en el tiempo. Asimismo, el mejoramiento de la competitividad 

también es uno de los beneficios de la satisfacción de la clientela, debido a que por medio del 

reconocimiento de la satisfacción del público se puede fundamentar el mejoramiento de aquellos 

aspectos internos organizacionales para seguir presentando propuestas innovadoras (Rodríguez-

Armijos et al., 2023).  

También permite generar un enfoque específico centrado en la satisfacción de la clientela 

debido a que la realización de actividades para el reconocimiento de los aspectos satisfactorios 

permite ajustar aquellos procesos internos para brindar los resultados esperados en conformidad 

con las necesidades especificadas por parte del público (Miranda-Cruz et al., 2021).  

1.2.14. Componentes de la satisfacción  

Para Moreno (2019) los aspectos afectivos forman parte de los lineamientos para lograr la 

satisfacción, debido a que generan interferencias sobre la percepción de las clientes acerca de las 

propuestas presentadas.  

La incorporación de los modelos adecuados para el mejoramiento de la satisfacción en el 

público es uno de los elementos que permiten mejorar las posibilidades de obtener resultados 
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relevantes, debido a que facilita la integración de una metodología específica para la realización 

de actividades y procesos internos de forma estratégica y coordinada, lo cual abre mayores 

posibilidades de conocer las necesidades y generar la satisfacción necesaria (Ramírez-Asís et al., 

2020).  

Complementariamente, Paride (2017) afirma que existen diversos elementos relacionados 

con el mejoramiento de la satisfacción, dentro de los cuales también se encuentran los 

proveedores como elementos estratégicos que permite la entrega de productos realmente de 

calidad para la formulación de servicios y productos acorde con los estándares de calidad exigidos 

por parte del cliente, la cadena de distribución también forma parte de estos elementos debido a 

que ayuda a garantizar la entrega de los productos con la calidad requerida sin generar deterioro.  

1.2.15. Dimensiones de la satisfacción del cliente  

Según Morillo & Morillo (2016, p.114) la incorporación de lo que se considera como el 

modelo persono lógico, está compuesto por etapas como la generación del conocimiento y la 

entrega de información hacia la clientela, el reconocimiento de las expectativas, el 

acompañamiento idóneo para la entrega de una atención competitiva, las evaluaciones respecto a 

la satisfacción de la clientela luego de aplicar las estrategias, las recomendaciones generadas en 

la clientela luego de obtener experiencias relevantes. 

El mismo Morillo & Morillo (2016) propone como dimensiones que componen a la 

satisfacción del cliente, a los siguientes:  

a) Expectativas del cliente. Son considerados como los estándares de 

atención que los consumidores esperan recibir al acudir a una empresa o alguna 

dependencia de ella. 
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b) Calidad percibida. Es la formulación del rendimiento que el cliente espera 

de las prestaciones, lo cual se convierte en el estándar mínimo esperado.  

c) Valor percibido. Compete a la capacidad de usabilidad de las prestaciones 

y la generación de valor, el cual es determinado a través de la percepción y la información 

anterior a la adquisición. 

d) Quejas del cliente. Es la representación del malestar de la clientela a través 

de diversos medios, dentro del cual especifican sus incongruencias con el valor recibido 

respecto a las percepciones generadas.  

e) Fidelidad del cliente. Es considerado también como la lealtad desarrollada 

por la clientela hacia una determinada marca, lo cual está sostenido principalmente en la 

satisfacción continúa y la comunicación transparente entre ambas partes, lo cual facilita 

el reconocimiento de las necesidades y las propuestas de manera sencilla. 

En esta investigación, para la medición de la satisfacción de los socios de la 

cooperativa se utilizará las dimensiones desarrolladas por Ordoñez (2017), con las 

respectivas adaptaciones. 

1.3.  Definición de términos básicos  

a) Accesibilidad, el cliente puede acceder a los libros de reclamaciones si tiene 

algún tipo de inconveniente durante la entrega de los servicios otorgados por parte del 

personal (Salazar & Cabrera, 2016). 

b) Ambiente, es donde se lleva a cabo las funcionalidades por parte de los 

colaboradores y directivos que están incluidos dentro del ambiente laboral de la 

organización (Morillo & Morillo, 2016).  
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c) Atención, es la acción que permite mantener una comunicación entre el 

personal y cliente a fin de poder responder antes sus necesidades o problemas que se 

puedan dar dentro de su entorno (Morillo & Morillo, 2016).  

d) Beneficio, es el resultado obtenido de acuerdo a las actividades 

desarrolladas, lo cual puede verse reflejado por el buen desempeño realizado por parte 

de los empleados (Urbina-Idarraga, 2022).  

e) Compensación, todo colaborador está en el derecho de recibir una cantidad 

estimada de recursos por el tiempo de trabajo desarrollado dentro de la organización 

(Morillo & Morillo, 2016). 

f) Comprensión, refleja los sentimientos de las personas frente algún 

acontecimiento donde pueda existir problemas, debido a factores relacionados con la 

atención (Salazar & Cabrera, 2016). 

g) Confianza, es parte de la cultura del personal para atender ante las diversas 

necesidades de los clientes, a fin de poder mantener una buena interacción entre ambas 

partes (Morillo & Morillo, 2016). 

h) Control eficiente, permite mantener en buen desarrollo las actividades en 

ejecución, mediante el uso de los recursos para obtener como resultados un mejor 

beneficio para la organización (Urbina-Idarraga, 2022). 

i) Disposición, son las acciones del personal para efectuar diversas 

funcionalidades de acuerdo con las exigencias de los clientes, de manera que se pueda 

satisfacer sus necesidades (Salazar & Cabrera, 2016). 
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j) Eficiencia, es parte de las habilidades que presenta el colaborador para 

cumplir con sus obligaciones de acuerdo con las tareas establecidas por la misma 

organización (Morillo & Morillo, 2016). 

k) Expectativa, es parte de un sistema donde el personal busca brindar una 

buena atención ligadas a sus necesidades del cliente, con el fin de poder cumplir con sus 

expectativas (Salazar & Cabrera, 2016).  

l) Fidelidad, el cliente es fiel siempre y cuando logre obtener buena atención 

por parte de los colaboradores dentro de la organización, lo cual esto ayuda a poder 

mantener una buena imagen (Morillo & Morillo, 2016). 

m) Frecuencia, es el proceso a la cual está sujeta la organización para lograr 

cumplir las metas en un tiempo establecido (Urbina-Idarraga, 2022). 

n) Garantía, es parte de un contrato que permite beneficiar al cliente frente a 

alguna compra realizada dentro de la organización (Salazar & Cabrera, 2016). 

o) Información, permite acontecer a los empleados sobre los hechos que 

suceden dentro de la organización, de tal manera esto permita poder dar solución a los 

diversos problemas (Morillo & Morillo, 2016).  

p) Inquietud, es uno de los factores donde se ve reflejado el comportamiento 

del cliente durante el servicio brindado, lo cual ayuda a identificar los posibles 

problemas (Urbina-Idarraga, 2022).  

q) Instalaciones, es el ambiente que presenta la organización donde se realizan 

las actividades de acuerdo a su plan de desarrollo (Urbina-Idarraga, 2022). 
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r) Medios de comunicación, son las refrentes de brindar la información 

oportuna a los directivos sobre los diversos acontecimientos que se dan durante el 

desarrollo de las actividades (Salazar & Cabrera, 2016).  

s) Productividad, mediante este sistema la entidad busca mantener un buen 

nivel en el mercado, por lo tanto, es importante contar con buenos empleados para lograr 

cumplir los objetivos (Morillo & Morillo, 2016). 

t) Producto, mediante este la organización puede poner a prueba dentro del 

mercado, para obtener como resultado ingresos económicos sucesibles para el beneficio 

del ente (Salazar & Cabrera, 2016). 

u) Profesionalismo, es el perfil que tiene el personal al momento de atender al 

cliente, lo cual lo hace ser una persona responsable y con buenos actos (Morillo & 

Morillo, 2016). 

v) Promesa, es el compromiso que tiene la persona ante las responsabilidades 

asignadas por parte de la entidad, con el propósito de poder cumplir sus funciones sin 

ningún problema a fin. (Morillo & Morillo, 2016).   

w) Promociones, es parte de las estrategias utilizadas por la entidad para 

aumentar el nivel clientes y así ver reflejada una mayor demanda económica para la 

organización (Urbina-Idarraga, 2022). 

x) Recomendación, en este aspecto se engloba todas las deficiencias que tiene 

la organización durante la prestación del servicio, lo cual esto ayuda a poder mejorar su 

sistema (Salazar & Cabrera, 2016). 
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y) Señalización, permite identificar cuáles son las vías de acceso ante algún 

hecho sísmico que se pueda dar dentro de las instalaciones de la entidad (Urbina-

Idarraga, 2022). 

z) Solución, nace a partir de los problemas dados dentro de las organizaciones, 

lo cual la solución representa un buen resultado para mantener un buen sistema (Urbina-

Idarraga, 2022). 

aa) Soluciones, son parte de las estrategias que las entidades utilizan para 

mantener un buen ambiente laboral, de tal manera se logre ver reflejado una mayor 

demanda (Urbina-Idarraga, 2022). 

bb) Trato, debe de ser siempre de manera parcial manteniendo la comunicación 

con el cliente a fin de poder demostrar una buena atención y satisfacer sus necesidades 

que cuentan (Salazar & Cabrera, 2016). 
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CAPÍTULO II. HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.1. Hipótesis general  

La calidad de atención brindada a los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, está estrechamente relacionada con su satisfacción sobre 

los servicios recibidos.  

2.2. Hipótesis especificas  

HE1: La confiabilidad de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los socios  

HE2: La capacidad de respuesta de los socios de la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín,  se relaciona de manera significativa con 

la satisfacción de los socios  

HE3: La seguridad de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los socios  

HE4: La empatía de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los socios  

HE5: Los elementos tangibles de los socios de la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con 

la satisfacción de los socios 
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2.3. Variables:  

Las variables y sus indicadores de muestran en las matrices de consistencia interna, 

así como de operacionalización de variables. 
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Figura 1 

Matriz de consistencia interna del plan de tesis. 

Problema  Hipótesis  Objetivos  Variables  Metodología  

General  
¿Cuál es la relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción del socio de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín?  

General  
La calidad de atención a los socios en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, Sede 

Uchiza, está estrechamente relacionada con su 

satisfacción sobre los servicios recibidos  

General  
Establecer la relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción del socio de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache 

Sede Uchiza.  

Calidad de atención 

(Var. Asociada)  

Tipo de investigación:  
Aplicada  

  
Nivel de investigación:  
correlacional  

  
Población y 

muestra: 459 

socios de la  
Cooperativa de Ahorro 

y Créditos Tocache, 
sede Uchiza, San 
Martín, muestra 160 

socios 

  
Diseño: No 
experimental, tipo 

correlacional  
  
Análisis estadístico: 

Estadísticas 

descriptivas; estadística 

inferencial para medida 

de correlación  
  

Especificas:  

 PE1: ¿De qué manera se relaciona la 

confiabilidad con la satisfacción de los 

socios en la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Tocache, sede Uchiza, San 

Martín? 

 

PE2: ¿De qué manera se relaciona la 

capacidad de respuesta con la satisfacción 

de los socios en la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Tocache, sede Uchiza, San 

Martín? 

 

 PE3: ¿De qué manera se relaciona la 

seguridad con la satisfacción de los socios 

en la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín? 

 

PE4: ¿De qué manera se relaciona la 

empatia con la satisfacción de los socios en 

la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín? 

 

PE5: ¿De qué manera se relaciona los 

elementos tangibles con la satisfacción de 

los socios en la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Tocache, sede Uchiza, San 

Martín? 

Especificas:  

OE1: Describir la relación entre la 

confiabilidad y la satisfacción de los socios en 

la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín. 

 

OE2: Describir la relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los socios en la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín. 

 

 OE3: Describir la relación entre la seguridad 

con la satisfacción de los socios en la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín. 

 

OE4: Describir la relación entre la empatia y la 

satisfacción de los socios en la Cooperativa de 

Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San 

Martín. 

  

OE5: Describir la relación entre los elementos 

tangibles y la satisfacción de los socios en la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín. 

 

Específicos:  

 HE1: La confiabilidad de los socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín, está estrechamente 

relacionada a la satisfacción de los socios  

HE2: La capacidad de respuesta de los socios 

de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, está 

estrechamente relacionada a la satisfacción de 

los socios  

HE3: La seguridad de los socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín, está estrechamente 

relacionada a la satisfacción de los socios 

HE4: La empatia de los socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín, está estrechamente 

relacionada a la satisfacción de los socios  

HE5: Los elementos tangibles de los socios de 

la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín, está estrechamente 

relacionada a la satisfacción de los socios  

Satisfacción 

del cliente 

(Variable de 

supervisión)  
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Figura 2 

Matriz de operacionalización de variables 

 

Variable Definición Dimensiones Indicadores Instrumento Ítem 

Calidad de 

atención 

(Variable 

Asociada)  

 

Conceptual 

Cuidado, esmero, amabilidad en el trato, forma de responder a 

inquietudes del cliente (Fajardo-Aguilar et al., 2023), buscando una 

comunicación acertada con él (Concha-Bendezú et al., 2022), mostrando 

interés genuino (Mejías et al., 2018) para ganar su confianza y fidelidad 

(Cervantes et al, 2020). 

 

Operacional 

Valuación realizada por los socios (encuestados) sobre indicares de 

calidad en la atención, según el modelo SERVPERF, Cronin & Taylor 

(1992, 1994) 

 

Confiabilidad  
Atención; Promesa; Control 

eficiente  

Cuestionario para medición de 

calidad de atención (Anexo 1)  

1 al 4  

Capacidad de 

respuesta  

Inquietud; Soluciones; 

Disposición  
5 al 9  

Seguridad  

Confianza; Señalización; 

Garantía  

10 al 13  

Empatía  
Comprensión; Información 

Expectativa  

14 al 17  

Elementos tangibles  

Instalaciones; Ambiente  

Medios de comunicación  

  
18 al 21   

Satisfacción de 

los socios  

(Variable 

Supervisión) 

Conceptual 

Grado de conformidad lograda por el cliente respecto a la satisfacción de 

sus necesidades de forma óptima, logrando cumplir idóneamente sus 

expectativas y experiencias reproductivas. Su logro conduce a la 

fidelidad y lealtad (Ramírez et al.,2020), de modo aquellas 

organizaciones que son capaces de cumplir con cada expectativa del 

cliente, tienen mayores probabilidades de lograr su satisfacción, dado 

que este obtendrá el rendimiento esperado (Monge et al.,2019, p. 9) del 

servicio que busca. 

 

Operacional  

El socio expresa su sentimiento de bienestar o placer luego de haber sido 

atendido en los establecimientos de la COOPACT reflejando el logro de 

sus necesidades y deseo por los cuales acudió a la entidad. 

Expectativas del 

cliente  

Promociones  

Cuestionario para medición de 

satisfacción del socio (Anexo 

2)  

1 al 4  

Calidad percibida  

Eficiencia; Productividad 

Trato  5 al 7  

Valor percibido  
Accesibilidad; Producto 

Beneficio  

8 al 13  

Quejas del cliente  

Solución; Frecuencia 

Profesionalismo  14 al 16  

Fidelidad del cliente  

Fidelidad; Compensación 

Recomendación  
17 al 21  
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1 Tipo y nivel de investigación  

La investigación es de tipo aplicado que según Concytec (2018) está enfocada en 

gestionar los medios adecuados a través de los conocimientos científicos con el fin de cubrir 

las necesidades tanto específicas como reconocidas. (p. 2). Se desarrolló a un nivel descriptivo 

correlacional, es por ello por lo que dentro del nivel descripto estarán descritos cada una de 

las características de la población a estudiarse, por ende, la correlación será analizada entre dos 

o más categorías en un tiempo adecuado (Hernández et al., 2014, p. 158)  

Su enfoque es cuantitativo, acorde con Arias (2012) su propósito se centra en relatar 

los tipos de población mediante el cuestionario, elaborando una tabla contingente que muestran 

las frecuencias relativas o por porcentajes para que después crear un gráfico de acuerdo con la 

tabla proporcionada. (p. 136).  

3.2 Diseño de la investigación  

La presente investigación posee un diseño no experimental, de acuerdo con Cortés e 

Iglesias (2004), porque no serán manipulados las variables a estudiarse, lo que conlleva a 

mejorar el tipo de contexto a estudiar para que así sea analizado de una manera clara, es por 

ello que este tipo de investigación se estudia las situaciones existentes para un mejor estudio 

de las variables (p. 27).  

Corte transversal, porque la investigación es relevante en un determinado periodo, ya 

que con el tiempo puede variar la información u opiniones de las variables a abordada dentro 

de la investigación (Arias, 2012, p. 32).  

El diseño de la investigación se enmarca bajo el siguiente esquema de investigación:  
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Figura 3 

Diseño de investigación 

  

Donde: M = Muestra; V1 = Nivel de atención; V2 = Satisfacción de los 

socios; r = Relación entre variables  

3.3. Población y muestra  

Según Arias (2012), la población se enfoca en un grupo de personas ya sea finito o 

infinito de un adecuado elemento, con las características fundamentales de las cuales serán 

prolongadas hacia las conclusiones del estudio a adecuarse. (p. 81). Es por ello que estará 

conformada por los 459 socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, 

San Martín, dicha información fue brindada por el área de administración a octubre del 2023.  

Según Hernández et al. (2014) sostiene que la población finita son las especificaciones 

de cada uno de las series correspondientes al estudio a ser investigado, es por ello que debe 

estar adecuado a las características correspondientes al tiempo, lugar y contenido que existe en 

ello. (p. 174) se utilizó la siguiente formula:  

𝑛 =
𝑘2∗𝑝∗𝑞∗𝑁

𝑒2(𝑁−1)+𝑘2∗𝑝∗𝑞
   

Donde: k= 1.96; E= 0.05; P= 0.8; Q= 0.2; N= 459 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.8 ∗ 0.2 ∗ 459

0.052(459 − 1) + 1.962 ∗ 0.8 ∗ 0.2
 

                

 N= 160 socios 

M   r   

V 1 
  

V 2 
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La muestra la integrarán 160 socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín.  

Los criterios de inclusión son los siguientes:  

− Ser socio con una antigüedad de 5 años.  

− Mayores de 18 años.  

− Que realicen operaciones con cierta regularidad en la sede de Uchiza.  

3.4.  Técnicas de recolección de datos  

Los datos se recogieron mediante una encuesta personal de tipo ad hoc, dentro de las 

instalaciones de la Cooperativa. Utilizando un instrumento por cada variable que comprende 

de 21 ítems para la primera variable como también para la segunda con una escala ordinal de 

1= nunca 2= casi nunca, 3= a veces, 4= casi siempre y 5= siempre.  

Los instrumentos se aplicaron de manera directa a cada socio en los ambientes de la 

Cooperativa, donde tuvieron un tiempo de 15 minutos aproximado para marcar dichos 

instrumentos, los cuales brindaron su consentimiento para que los resultados sean procesados, 

analizados y publicados.  

3.5. Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información 

 

El estudio utilizó estadística descriptiva para analizar los datos, siguiendo la 

metodología propuesta por López (2022). Esta técnica permitió identificar patrones y 

características clave en los datos a través de la recopilación, organización y síntesis de la 

información. Los histogramas y otros gráficos proporcionaron una visión clara y concisa de la 

distribución y variabilidad de los datos. Esto resultó fundamental para la investigación y la 

toma de decisiones, ya que ofreció herramientas efectivas para interpretar y resumir grandes 

conjuntos de datos. 

Para evaluar las hipótesis y examinar la relación entre las variables de interés, se utilizó 

un software especializado en el estudio. Se aplicaron técnicas estadísticas avanzadas, 
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incluyendo el coeficiente de correlación de Spearman (Rho), junto con otros métodos 

estadísticos. El análisis de los datos se realizó con el apoyo de herramientas informáticas como 

Microsoft Excel y SPSS, permitiendo una evaluación rigurosa y precisa de los resultados.  

Respecto a la confiabilidad de los instrumentos se tuvo para la primera variable 

(Calidad de atención) un alfa de Cronbach de 0.985 y para la segunda variable (Satisfacción 

del socio) un alfa de Cronbach de 0.969; por lo tanto, son altamente confiables, ya que son 

mayores a 0,7 según lo expuesto por Hernández (2014). 

Para la contrastación de las hipótesis se utilizó el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman, debido a que los datos provienen de una escala ordinal. 

En la Tabla 17, se muestran los resultados de la prueba de confiabilidad del instrumento 

evidenciándose altos índices, que nos indican que aquellos son confiables. 

Tabla 1  

Estadísticas de fiabilidad. 

Variable Alfa de Cronbach Número de elementos 

Calidad de atención 0,985 21 

Satisfacción de socios 0,969 21 

Nota: Encuesta realizada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede         

Uchiza, San Martín. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

4.1. Características de la muestra 

La muestra del estudio estuvo conformada por socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. (n=160). 

En la Tabla 2 se puede visualizar que, la mayor parte de los socios corresponden 

al sexo femenino con un 6 % más que los varones, el promedio de edad se encuentra 

entre los 29 y 49 años representado por el 39 %, la mayor parte de los socios poseen 

estudios secundarios (48 %). 

Tabla 2  

Características de la muestra 

Variable Indicador Frecuencia  Porcentaje 

Sexo 
Femenino   84 53%  

Masculino  76  47% 

Edad 

18-28 años   34 21%  

29-49 años  62 39% 

50 a 60 años  50 31%  

61 a más  14  9% 

Grado de instrucción 

Primaria completa 6  4%  

Primaria incompleta  10  6% 

Secundaria completa  38  24% 

Secundaria incompleta  39  24% 

E. superiores i  42  26% 

E. superiores c  25  16% 

Nota: Encuesta realizada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede        

Uchiza, San Martín. 

 

4.2.  Calidad de atención a los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

En la Tabla 3, se muestran los niveles de calidad de atención logrados según la 

percepción de los encuestados. La mitad indica que la calidad de atención que han 

recibido tiene un nivel medio; sin embargo, un quinto de ellos consideró que la atención 

que recibieron tiene un alto nivel.  
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Tabla 3 

Niveles de calidad de atención. 

Nivel  Rango  

Frecuencia  

absoluta 

Frecuencia 

porcentual 

Bajo [21-49] 48 30% 

Medio [50-78] 80 50% 

Alto [79-105] 32 20% 

Total   160 100% 

Nota. Calidad de atención, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la    

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

 

En la Tabla 4 se presenta los niveles de calidad de atención logrados según las 

cinco dimensiones consideradas en este estudio. En confiabilidad y empatía el 35% y 

20% de encuestados respectivamente calificaron con un nivel alto, mientras que en las 

dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y elementos tangibles el 15%, en cada 

una de ellas, calificó con nivel alto. 

Si bien entre el 40% y 50% de los encuestados calificaron como de nivel medio 

la atención que han recibido en la cooperativa es preocupante que más del 30% de ellos 

lo califica como de nivel bajo. 

A continuación, se analizan los resultados específicos logrados en cada una de las 

cinco dimensiones. En cuanto a la confiabilidad de la atención recibida.  

Tabla 4 

Niveles de calidad de atención, según dimensiones y porcentajes. 

Dimensiones Bajo Medio Alto N 

Confiabilidad 35% 50% 35% 160 

Capacidad de respuesta 30% 55% 15% 160 

Seguridad  45% 40% 15% 160 

Empatía 30% 50% 20% 160 

Elementos tangibles 45% 40% 15% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 
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En la Tabla 5, podemos apreciar que aproximadamente un tercio de los 

encuestados manifiesta que colaboradores a veces brindan una atención adecuada y 

confiable, y casi siempre en el momento o tiempo prometido; sin embargo, la mitad de 

ellos percibe que casi nunca existe un manejo adecuado de la documentación para el 

trámite del crédito. 

Tabla 5 

Frecuencias porcentuales sobre la confiabilidad. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  n 

N C.N A.V C.S S  

P1 
¿Los colaboradores brindan una 

atención adecuada y confiable?  
25% 20% 30% 20% 5% 160 

P2 

¿La cooperativa brinda sus 

servicios en el momento en el que 

lo promete?  

10% 30% 30% 30% 0% 160 

P3 

¿La cooperativa promete realizar 

algo en determinado tiempo y lo 

cumple?  

15% 20% 25% 30% 10% 160 

P4 

¿Usted considera que existe un 

manejo adecuado de la 

documentación para el trámite del 

crédito?  

5% 50% 15% 25% 5% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 

 

Sobre la percepción de capacidad de respuesta en la Tabla 6, se aprecia que el 

40% considera que casi nunca el personal de la cooperativa soluciona las inquietudes 

sobre los créditos; El 30% de encuestados indica que a veces el personal de la cooperativa 

les brinda soluciones inmediatas a los problemas que se puedan presentar, aunque un 

cuarto de aquellos indica que lo hacen casi siempre o siempre; el 60% indica que dicho 

personal está dispuesto a ayudarlos a veces o casi siempre, lo mantiene informado sobre 

el momento en que se ejecutará el desembolso del crédito y le absuelve sus dudas. 
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Tabla 6 

Frecuencias porcentuales sobre capacidad de respuesta. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P5 

¿Las inquietudes sobre los créditos son 

solucionadas por el personal de la 

cooperativa?  

10% 40% 25% 15% 10% 160 

P6 

¿El personal de la cooperativa brinda 

soluciones inmediatas a los problemas 

que se puedan presentar?  

25% 20% 30% 20% 5% 160 

P7 
¿Los colaboradores están dispuestos a 

ayudarlos?  
10% 30% 30% 30% 0% 160 

P8 

¿La cooperativa lo mantiene informado 

sobre el momento en que se ejecutara 

el desembolso del crédito?  

10% 30% 30% 30% 0% 160 

P9 
¿Con que frecuencia el personal de la 

cooperativa absuelve sus dudas?  
25% 15% 25% 35% 0% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 

 

Asimismo, en la dimensión seguridad (Tabla 7), Solo el 40% de encuetados 

confía en los servicios que brinda la cooperativa y confía en el comportamiento de sus 

colaborares de la cooperativa. Pero, el 30% de ellos consideran que el servicio que otorga 

la entidad es seguro. El 30% nos indica que a veces y casi siempre las instalaciones de la 

cooperativa se encuentran adecuadamente señalizadas.  

Tabla 7 

Frecuencias porcentuales sobre seguridad. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P10 
¿Considera que los servicios que brinda la 

cooperativa son confiables?  
10% 40% 25% 15% 10% 160 

P11 

¿Considera que las instalaciones de la 

cooperativa se encuentran adecuadamente 

señalizadas?  

25% 20% 30% 20% 5% 160 

P12 
¿Usted siente seguridad con el servicio 

otorgado?  
10% 30% 30% 30% 0% 160 

P13 
¿El comportamiento de los colaboradores es 

confiable?  
25% 20% 30% 20% 5% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 
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Respecto a empatía (Tabla 8) el 30 % de los encuestados expresó que casi 

siempre sienten que sus necesidades son comprendidas de forma idónea por parte del 

personal, asimismo el 30 % consideraron que los horarios son los apropiados para la 

atención de las necesidades, también manifestaron se les brinda información sencilla y 

clara (30 %). Por último, el cumplimiento de las expectativas de los socios encuestados 

se realiza casi siempre (30 %). 

Tabla 8 

 Frecuencias porcentuales sobre empatía. 

Afirmaciones 

Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P14 
¿Siente que el personal le brinda 

comprensión?   
10% 30% 30% 30% 0% 160 

P15 
¿Los horarios de atención de la cooperativa 

son apropiados para usted?   
15% 20% 25% 30% 10% 160 

P16 
¿El personal brinda información de 

manera sencilla y clara?   
25% 20% 30% 20% 5% 160 

P17 
¿El servicio brindado por la cooperativa 

cumple con sus expectativas?  
10% 30% 30% 30% 0% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 

 

En cuanto a la última dimensión elementos tangibles (Tabla 9) se aprecia que el 

30% afirma que solamente a veces encuentra instalaciones completamente limpias, el 

30% considera que la adecuada instalación del mobiliario genera tranquilidad; además el 

40% afirma que el ambiente casi nunca presenta características de agrado y comodidad, 

pero un 25% indicó que esta característica se observa casi siempre o siempre.  Por último, 

el 30% afirma que las actividades publicitarias sólo a veces generan interés en el público. 
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Tabla 9 

Frecuencias porcentuales sobre elementos tangibles. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P18 
¿Las instalaciones de la cooperativa se 

mantienen limpias?  
25% 20% 30% 20% 5% 160 

P19 
¿Las instalaciones de la cooperativa le 

brindan tranquilidad?  
10% 30% 30% 30% 0% 160 

P20 
¿El ambiente de la cooperativa es agradable 

y cómodo?  
10% 40% 25% 15% 10% 160 

P21 

¿Los afiches publicitarios le sirven para 

conocer las campañas de préstamos de la 

cooperativa?  

25% 20% 30% 20% 5% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 

 

4.3. Satisfacción de socios en la cooperativa de ahorro y Credito Tocache, 

sede Uchiza, San Martin. 

La tabla 10 muestra las percepciones de los clientes respecto a la satisfacción: 

Bajo, Medio y Alto. Donde el (51 %) lo considera como medio (50-78), el (31 %) como 

bajo, y el (18 %) como alto. 

Tabla 10 

Niveles de satisfacción de los socios. 

NIVEL  RANGO  

FRECUENCIA  

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

PORCENTUAL 

Bajo [21-49] 49 31% 

Medio [50-78] 82 51% 

Alto [79-105] 29 18% 

Total   160 100% 

Nota. Satisfacción de socios, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

 

La tabla 11 permite la visualización a detalle acerca de la satisfacción de los 

clientes en función a las dimensiones, donde se aprecia que las expectativas tienen un 

nivel bajo de satisfacción.  



35 

 

Tabla 11 

Niveles de satisfacción de socio, según sus dimensiones y en porcentajes. 

Dimensiones Bajo Medio Alto N 

Expectativas del cliente   46% 39% 15% 160 

Calidad percibida 36% 54% 10% 160 

Valor percibido 34% 45% 21% 160 

Quejas del cliente 46% 49% 5% 160 

Fidelidad del cliente 31% 50% 19% 160 

Nota. Encuesta efectuada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín. 

 

En la primera dimensión expectativas del cliente (Tabla 12), se observa que el 

(41 %) de los encuestados casi nunca los créditos ofertados están por debajo de otras 

instituciones financieras, asimismo el (29 %) destaca que a veces la cooperativa les 

comunica de la oferta de algunos productos financieros que tienen, por otro lado, el (31 

%) aseguran que a veces las tasas de los productos financieros ofertados están por debajo 

de la competencia, por último, las campañas de préstamos a veces (29 %) se dan de 

manera oportuna. 

Tabla 12 

Frecuencias porcentuales sobre las expectativas del cliente. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P22 
¿Los créditos ofertados están por debajo de lo 

ofertado por otras instituciones financieras?  
10% 41% 24% 15% 10% 160 

P23 
¿La cooperativa le comunica de la oferta de 

algunos productos financieros que tiene?  
25% 21% 29% 20% 5% 160 

P24 
¿Las tasas de los productos financieros 

ofertados están por debajo de la competencia?  
10% 30% 31% 29% 0% 160 

P25 
¿Las campañas de préstamos se dan de 

manera oportuna?  
25% 21% 29% 20% 5% 160 

Nota. Satisfacción de socios, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 
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Respecto a la segunda dimensión calidad percibida, (Tabla 13) se observa que 

el (31 %) afirma que la cooperativa a veces cuenta con infraestructura adecuada para su 

comodidad del socio, asimismo el (29 %) se considera que la cooperativa casi siempre 

brinda un adecuado servicio en todos sus niveles, por último, el (29 %) considera que a 

veces recibe un trato adecuado por parte del personal de atención. 

Tabla 13 

 Frecuencias porcentuales sobre la calidad percibida. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P26 

¿La cooperativa cuenta con 

infraestructura adecuada para su 

comodidad del socio?  

10% 31% 31% 27% 1% 160 

P27 

¿Considera la cooperativa brinda un 

adecuado servicio en todos sus 

niveles?  

16% 19% 26% 29% 10% 160 

P28 

¿Considera que se brinda un trato 

amable en las oficinas de la 

cooperativa?  

23% 22% 29% 22% 4% 160 

Nota. Satisfacción de socios, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

 

Respecto a la dimensión valor percibida (Tabla 14), el (31 %) estableció que a 

veces sí entregan préstamos accesibles, seguido a ello el (30 %) considera que casi 

siempre los servicios generan la satisfacción de sus necesidades de tipo económica, 

además el (29 %) se cree que casi siempre las campañas de créditos son beneficiosas para 

usted, asimismo el (31 %) a veces está conforme, mientras que los convenios entregados 

casi siempre son los adecuados (30 %). 
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Tabla 14 

 Frecuencias porcentuales sobre el valor percibido. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P29 
¿Considera que las tasas de los préstamos 

son accesibles para usted?  
12% 28% 31% 28% 1% 160 

P30 

¿Los productos (créditos) ofrecidos por la 

cooperativa satisfacen sus necesidades 

económicas?  

10% 30% 30% 30% 0% 160 

P31 
¿Cree que las campañas de créditos son 

beneficiosas para usted?  
15% 19% 26% 29% 11% 160 

P32 

¿Estoy conforme con el beneficio de 

previsión social brindado por la 

cooperativa?  

25% 11% 31% 28% 5% 160 

P33 
¿Los convenios de la cooperativa son 

adecuados para usted?  
6% 34% 29% 30% 0% 160 

P34 
¿El beneficio de aporte (ahorro) es factible 

para usted?  
10% 39% 25% 19% 7% 160 

Nota. Satisfacción de socios, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

 

Además, la dimensión quejas del cliente (Tabla 15), se puede apreciar que el (29 

%) considera que a veces se solucionan los problemas de forma adecuada, además el (31 

%) confirma que a veces se da atención a sus reclamos, por último, el (29 %) de los 

encuestados cree que a veces los colaboradores actúan con profesionalismo. 

Tabla 15 

Frecuencias porcentuales sobre las quejas del cliente. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  n 

N C.N A.V C.S S  

P35 
¿Considera que el tiempo para la solución de 

sus problemas es el adecuado?  
25% 21% 29% 20% 5% 160 

P36 ¿El personal atiende sus reclamos?  10% 30% 31% 29% 0% 160 

P37 

¿Cree que el personal presenta 

profesionalismo al momento de atender sus 

reclamos?  

25% 21% 29% 20% 5% 160 

Nota. Satisfacción de socios, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

 

Por último, la dimensión fidelidad del cliente (Tabla 16), se aprecia que el (31 

%) considera que la cooperativa a veces es como su única opción de préstamo, además 



38 

 

el (29 %) afirma que a veces los socios sirven algún tipo de incentivo, asimismo el (31 

%) de los encuestados consideran que la cooperativa a veces cuenta con diferentes 

productos para ofertar al socio, por otro lado el (29 %) considera que casi se han 

satisfecho sus requerimientos, por último, el (29 %) se los encuestados a veces 

recomendarían a la cooperativa. 

Tabla 16 

Frecuencias porcentuales sobre la fidelidad del cliente. 

Afirmaciones 
Opciones de respuesta  

n 
N C.N A.V C.S S 

P38 
¿Considera usted a la cooperativa como su 

única opción de préstamo?  
10% 30% 31% 29% 0% 160 

P39 ¿Los socios sirven algún tipo de incentivo?  25% 21% 29% 20% 5% 160 

P40 
¿La cooperativa cuenta con diferentes 

productos para ofertar al socio?  
10% 31% 31% 26% 2% 160 

P41 
¿Cree que la cooperativa satisface sus 

necesidades?  
16% 20% 26% 29% 9% 160 

P42 
¿Recomendaría a sus amistades realizar 

préstamos en la cooperativa?  
23% 22% 29% 23% 3% 160 

Nota. Satisfacción de socios, recogida mediante encuesta efectuada a socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. 

 

4.4.  Estadística inferencial. 

Levine et al. (2005) sostuvieron que este tipo de estadística está formado por 

diversos procedimientos que involucran la utilización de la estadística para desarrollar 

las inferencias en concordancia con el análisis numérico y los objetivos propuestos, lo 

mismo que facilita la aproximación adecuada a los resultados finales.   

4.4.1. Demostración de la hipótesis general. 

Fue necesario la realización de los siguientes procedimientos para la 

comprobación de hipótesis. 
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Planteamiento de la hipótesis. 

Hipótesis nula (H0):  

La calidad de atención brindada a los socios en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Tocache, sede Uchiza, San Martín, no está estrechamente relacionada con su 

satisfacción sobre los servicios recibidos. 

Hipotesis alternativa (Ha): 

La calidad de atención brindada a los socios en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Tocache, sede Uchiza, San Martín, está estrechamente relacionada con su 

satisfacción sobre los servicios recibidos.  

Nivel de significancia 

El nivel de significancia es = 0,05 

Estadístico de la prueba 

Se procedió con la utilización del Rho de Spearman (rs), después de haber 

contemplado la existencia de una distribución normal. Seguidamente se desarrolla la 

presentación de los rangos analizados y la correlación. 

Tabla 17 

Correlación entre la calidad de atención y la satisfacción del socio. 

    Calidad de atención 
Satisfacción del 

socio 

Calidad de 

atención  

Coeficiente de correlación 1 ,852** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Satisfacción del 

socio  

Coeficiente de correlación ,852** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Figura 4 

Gráfico de dispersión. 

 
 

Interpretación. 

Los resultados del Rho de Spearman, manifiestan la existencia de una correlación 

directa y alta con un valor de (rs = 0.852) además de una significancia bilateral de (0.000 < a = 

0.05) entre la calidad de atención y satisfacción del socio. 

Toma de decisión 

Existe relación directa entre la calidad de atención y la satisfacción del socio de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín; y se encuentran en el 

rango de correlación alta, ya que el (rs = 0.852), por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (Ha) 

y se rechaza la hipótesis nula (H0). 

4.4.2. Demostración de las hipótesis específicas. 

 4.4.2.1. Planteamiento de la hipótesis 1. 

Hipótesis Nula (H0):  

La confiabilidad de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, no se relaciona de manera significativa con la satisfacción de los  

socios.  
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Hipótesis Alternativa (Ha): 

 La confiabilidad de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la satisfacción de los socios.  

Tabla 18 

Correlaciones entre la dimensión la confiabilidad y la satisfacción de los socios. 

    Confiabilidad Satisfacción de socios 

Confiabilidad 

Coeficiente de correlación 1 ,827** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Satisfacción de los 

socios 

Coeficiente de correlación ,827** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación. 

La Tabla 18, indica que existe correlación directa y alta entre la confiabilidad y 

la variable satisfacción de los socios, ya que el valor es de (rs = 0,827) y la significancia 

bilateral (0.000 < a = 0.05). 

Toma decisión. 

Se encontró evidencia estadística de que existe relación directa y alta entre la 

dimensión confiabilidad y la satisfacción de los socios en la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, de esta manera se acepta la hipótesis alterna 

(Ha) y se rechaza la hipótesis nula (H0). 

4.4.2.2. Planteamiento de la hipótesis 2 

Hipótesis Nula (H0): 

La capacidad de respuesta de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los socios. 
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Hipótesis Alternativa 

La capacidad de respuesta de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los 

 socios. 

Tabla 19 

Correlaciones entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

socios. 

    Capacidad de respuesta 
Satisfacción de los 

socios 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1 ,796** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Satisfacción de 

los socios 

Coeficiente de 

correlación 
,796** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación. 

Los resultados del análisis de la (Tabla 19), nos indica que existe una relación 

directa, ya que tuvo una significancia bilateral de (0.000 < a = 0.05) entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la variable satisfacción de los socios, además tiene un valor alto 

(rs = 0.796). 

Toma de decisión. 

Según la evidencia estadística existe relación directa entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín, ante este resultado se acepta la hipótesis alterna (Ha) y se 

rechaza la hipótesis nula (H0).  
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4.4.2.3. Planteamiento de la hipótesis N°3. 

Hipótesis Nula (H0): 

La seguridad de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, no se relaciona de manera significativa con la satisfacción de los 

socios. 

Hipótesis Alterna (Ha):  

La seguridad de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la satisfacción de los socios. 

Tabla 20 

Correlación entre la dimensión seguridad y la satisfacción de los socios. 

    Seguridad Satisfacción de los socios 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 
1 ,846** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Satisfacción de 

los socios 

Coeficiente de 

correlación 
,846** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación  

El resultado del análisis de la (Tabla 20), nos cuenta que existe una correlación 

directa, ya que la significancia bilateral es de (0.000 < a = 0.05) con un puntaje que 

representa un rango alto entre la dimensión seguridad y la variable satisfacción de los 

socios (rs = 0,846). 

Toma de decisión  

Estadísticamente se evidencia de que existe relación directa y alta entre la 

seguridad con la satisfacción de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Créditos 
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Tocache, sede Uchiza, San Martín, de esta manera se acepta la hipótesis alterna (Ha) y 

se rechaza la hipótesis nula (H0).  

4.4.2.4. Planteamiento de la hipótesis 4 

Hipótesis Nula (H0) 

La empatía de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, no se relaciona de manera significativa con la satisfacción de los 

socios. 

Hipótesis Alterna (Ha) 

La empatía de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la satisfacción de los socios. 
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Tabla 21 

Correlaciones entre la dimensión empatía y satisfacción de los socios. 

    Empatía Satisfacción de los socios 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 
1 ,842** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Satisfacción de los 

socios 

Coeficiente de 

correlación 
,842** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

  

Interpretación  

El análisis de correlación (Tabla 21), nos muestra que existe una correlación 

directa y alta, alcanzando una significancia bilateral (0.000 < a = 0.05) con un nivel de 

correlación alto (rs = 0.842) entre la dimensión empatía y la variable satisfacción de los 

socios. 

Toma de decisión. 

Con la evidencia estadística se afirma que existe relación directa y alta entre la 

empatía y la satisfacción de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, 

sede Uchiza, San Martín, su correlación es alto, se acepta la hipótesis alterna (Ha) y se 

rechaza la hipótesis nula (H0). 

4.4.2.5. Planteamiento de la hipótesis 5. 

Hipótesis Nula (H0) 

Los elementos tangibles de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los socios. 

Hipótesis Alterna (Ha) 
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Los elementos tangibles de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los socios. 

Tabla 22 

Correlaciones entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción de los 

socios. 

    Elementos tangibles Satisfacción de los socios 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 
1 ,846** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Satisfacción de los 

socios 

Coeficiente de 

correlación 
,846** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación  

El análisis de correlación de la (Tabla 22), indica que existe una correlación  

directa y alta debido que la significancia bilateral es de (0.000 < a = 0.05) entre 

la dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción de los socios, sin embargo, su 

coeficiente de correlación tiene un puntaje de (0.846). 

Toma de decisión 

Se encontró evidencia estadística de que existe relación directa y alta entre los 

elementos tangibles y la satisfacción de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, con este resultado acepta la hipótesis alterna (Ha) y 

rechaza la hipótesis nula (H0). 

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las demostraciones de hipótesis. 

Tabla 23 

Resumen de las correlaciones logradas para las hipótesis formuladas 
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Hipótesis N Rho Sig. Nivel 

HG. Calidad y Satisfacción 160 0,827 0,000* Muy alto 

HE1. Elem. Tangibles y Satisfacción 160 0,846 0,000* Muy alto 

HE5. Fiabilidad y Satisfacción 160 0,827 0,000* Muy alto 

HE5. Cap. Respuesta y Satisfacción 160 0,796 0,000* Muy alto 

HE4. Seguridad y Satisfacción 160 0,846 0,000* Muy alto 

HE5. Empatía y Satisfacción 160 0,842 0,000* Muy alto 

*La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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CAPÍTULO V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

La evaluación de la calidad de atención y la satisfacción del socio de la Cooperativa de 

Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, están correlacionadas positivamente (r= 

0,852; p-valor < 0.005), resultado que concuerda con lo expuesto por Carlos (2020) quien 

asevera que al haber obtenido un valor de correlación de 0,710; -Valor < 0.0001 establecieron 

que ésta es considerada como directa por lo que es necesario mejorar los aspectos de calidad 

respecto a los servicios entregados para lograr una satisfacción competitiva en la clientela que 

conlleve hacia la fidelización y otros beneficios relacionados con la competitividad 

empresarial. De igual forma Abarca (2019) encontró que la verificación de la correlación 

permitió conocer que esta es positiva pero moderada (r =0.616¸ p = 000 < = 0.05). Por lo 

tanto, es relevante destacar que los hallazgos de esta investigación no entran en conflicto con 

los resultados de estudios previos, ya que ambos resaltan la importancia de la calidad y la 

precisión inicial para lograr una mayor satisfacción del cliente. 

También se encontró que, la dimensión confiabilidad y la variable satisfacción del socio 

de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, se correlacionan de 

forma positiva alta. Lo cual concuerda con Trávez et al (2021) quienes hallaron que 

concerniente al análisis de la satisfacción, pudieron obtener que sólo el 49% de ellos muestran 

conformidad respecto a la entrega de los servicios por parte de la institución, así como también 

recomendaron el mejoramiento en cuanto a la capacitación del personal para brindar una 

atención competitiva que se relacione con la calidad del servicio. El 52% de los clientes 

estuvieron satisfechos, los cuales también realizaron sus reclamos y quejas debido a que el 

personal no es amable y no muestra el respeto requerido al momento de atender las necesidades, 

por lo que es necesario la integración de capacitaciones y la fundamentación de los principios 

y valores adecuados para la entrega de un servicio competitivo que se ajuste a las expectativas 

del público. Por lo tanto, se considera a la confiabilidad como la capacidad que permite a la 
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organización llevar a cabo un servicio óptimo de acuerdo a lo prometido y con formalidad, 

ocasionando que los clientes se sientan a gusto con las prestaciones que ofrecen los 

colaboradores y la entidad en general. 

Además, se halló que la dimensión capacidad de respuesta y la variable satisfacción del 

socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, se 

correlacionan de forma positiva alta. Lo anterior es diferente a lo encontrado por Génesis 

(2018) quien concluyó que notaron falencias respecto a la capacidad empresarial para la 

entrega de los servicios adecuados, dentro del cual lo más resaltante fue la falta de 

predisposición del personal para atender sus requerimientos debido a que éstos no están 

comprometidos con la realización de una comunicación transparente para entender las 

necesidades, es por ello que solamente el 35% de su clientela manifiesta que la calidad en el 

servicio es buena, a diferencia del 12% que lo calificó como regular. Además, según Rojas et 

al. (2020), establecieron que la atención de calidad está relacionada con diferentes 

componentes, dentro de los cuales se encuentran la capacidad del personal para entablar 

comunicaciones transparentes con el cliente, lo cual permita no solamente conocer sus 

necesidades sino también abordar un vínculo competitivo; también se encuentra la 

identificación de las necesidades de la clientela con la cual se puedan diseñar aquellas 

propuestas relacionadas con sus requerimientos y abordar procedimiento de motivación; 

también es necesario conocer las expectativas respecto al rendimiento de las prestaciones para 

adelantarse a estos resultados e integrar los elementos pertinentes que brinden el rendimiento 

esperado. A raíz de ello se considera que para ofrecer un servicio de calidad y provecho a los 

clientes es importante capacitar constantemente a los colaboradores en temas de servicio al 

cliente, para que estos brinden reúnan las competencias necesarias, brinden soluciones 

inmediatas a las contingencias que se presenten y emitan una atención individualizada. 
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Igualmente, se encontró que la dimensión seguridad y la variable satisfacción del socio 

de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, se correlacionan de 

forma positiva alta. Esto es similar a Luna & Villalba (2018) quienes encontraron que, es 

valorada como relevante por el 20.5% lo cual significa que la clientela tiene expectativas altas 

acerca de una atención realmente competitiva que sea abordada responsablemente por parte de 

la organización, en lo que concierne a la seguridad y los elementos tangibles, también fue 

valorada por el 20.5% quienes consideraron que es necesario mejorar los aspectos visibles de 

la organización para brindar confianza al momento de realizar las transacciones u otros proceso 

de manera presencial. Por otro lado, Mejías et al. (2018) sostienen que, es fundamental que los 

representantes de dar una atención hacia los usuarios deben estar capacitos para llevar consigo 

un servicio adecuado, mostrando el interés correspondientes a los recursos que cada empresa 

mantiene, si bien es cierto para llevar a cabo dicha atención los gerentes deben capacitar a sus 

colaboradores, buscando la manera de mejorar el interés que dan hacia los usuarios para que 

puedan recomendarlos por cada tipo de servicios que brindan. Por consiguiente, es importante 

establecer que la seguridad es un indicador que promueve la satisfacción del usuario ya que 

estos sienten confianza con la información que proporciona el colaborador y considera que la 

entidad reúne todas las características técnicas para satisfacer sus requerimientos. 

Aunado a esto, se halló que la dimensión empatía y la variable satisfacción del socio 

de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, se correlacionan de 

forma correlación positiva alta. Esto se relaciona con Luna & Villalba (2018) quienes 

encontraron que los resultados obtenidos al analizar los factores relevantes para medir la 

satisfacción del cliente, se encuentra en expectativas la empatía con 20.53%, esto quiere decir 

que los clientes buscan ser entendidos y atendidos de la mejor manera. Sin embargo, los 

resultados difieren con Rojas (2018) quien halló que la encuesta aplicada a los clientes resalto 

el indicador de empatía, el 73% de los clientes consideran que nunca el personal de la 
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cooperativa les brinda información de tipo financiera, o si los mantienen al tanto de su situación 

como socios, esto representa el 56%. Las investigaciones brindan posturas diferentes, sin 

embargo, ambas resaltan la importancia de la atención personalizada y empática que deben 

brindar los colaboradores de la empresa, en especial, aquellos que se encuentran en el área de 

atención al cliente, ya que esto le permitirá ganar su confianza, atender de mejor manera sus 

necesidades y promover un mayor nivel de satisfacción. 

Asimismo, se detectó que la dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción 

del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín, se 

relacionan de forma positiva alta. Esto guarda congruencia con Luna & Villalba (2018) quienes 

quienes consideraron que es necesario mejorar los aspectos visibles de la organización para 

brindar confianza al momento de realizar las transacciones u otros procesos de manera 

presencial. Además, Pacheco & Ramos (2020) mencionan que las entidades bancarias a diario 

se enfocan en trazar metas para que los colaboradores puedan cumplir con los objetivos de 

brindar una alta calidad de servicio, con los materiales adecuados, con los aprendizajes 

constantes de las personas con experiencia, ya que dentro de una cooperativa es necesario que 

se sometan a capacitaciones constantes para que cada colaborador este al tanto de los cambios 

que se da. Las investigaciones señaladas en los puntos anteriores no brindan comentarios 

despectivos acerca de los elementos tangibles, muy por el contrario, enfatizan que es 

importante ofrecer instalaciones seguras y confortables a los usuarios, ya que esto genera que 

se sientan a gusto seguros y por consiguiente tengan una experiencia favorable con la 

institución. 

De manera paralela, se encontró que en cuanto a la variable calidad de atención el 30 

% afirman que a veces se brinda una adecuada atención y confiable. Esto es similar a lo 

expuesto por Castro (2020) quien determinó que a la Calidad de servicio las categorías 

presentaron niveles similares, sin calidad (33.2%); calidad en progreso (26.5%); calidad 
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(39.9%). Concerniente a la satisfacción de la clientela, el 46.3% indicó estar muy satisfecho, 

el 37.1% satisfecho y solo el 16.6% consideraron no satisfechos. Ambas variables están 

asociadas significativa (X2= 0.547, p= 0.000 < = 0.05) con una intensidad media. Por 

consiguiente, es importante resaltar que la investigación no muestra comentarios o resultados 

negativos respecto a la calidad de servicio por el contrario prioriza siempre la relevancia de 

brindar al cliente un servicio de acuerdo con sus requerimientos, expectativas y posibilidades 

de tal manera que se genere una buena concepción.  

Finalmente, se halló que en cuanto a la variable satisfacción del socio el 40,6 % afirman 

que casi nunca están por debajo de lo ofertado por otras instituciones financieras. Esto es 

parcialmente similar a lo expuesto por Alarcón (2019) quien concluyó que la existencia de una 

correlación, dentro del cual también manifestaron que es necesario mejorar los aspectos 

visibles de la organización para que ésta brinde mayor seguridad a los clientes al momento de 

presentarse físicamente en las instalaciones, lo cual precisamente se debe a la existencia de 

espacios donde el deterioro es notable, así como también mencionaron que, correspondiente a 

la satisfacción el 3.96% de ellos se encuentran entre 1 y 7, lo cual evidencia que los aspectos 

visibles generan influencia sobre la posibilidad de generar la satisfacción y seguridad necesaria 

en el público, mientras que en lo que concierne a la empatía los clientes manifestaron estar en 

un promedio superior a cuatro. Es importante destacar que la investigación pone en evidencia 

la relevancia que posee la satisfacción de los clientes priorizando siempre sus necesidades, ya 

que la variable hace posible incrementar de manera significativa la cartera de clientes, aumentar 

el posicionamiento en el mercado y fidelizar a los usuarios que actualmente hacen uso de los 

servicios de la entidad. 
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CONCLUSIONES 

1. Existe una correlación positiva alta entre las variables calidad de 

atención y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, (Rs = 0,852; p-valor<0.01), indicando que, a mejor calidad de 

atención, mejor será la satisfacción del socio, además esto refleja que una adecuada 

calidad de atención ayudar a que los socios se encuentren satisfechos con los servicios 

prestados.  

2. Existe una correlación positiva alta entre la dimensión confiabilidad y la 

variable satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, (Rs=0, 827, p-valor ≤ 0.01), indicando que, a mejor confiabilidad, 

mejor será la satisfacción del socio. 

3. Existe una correlación positiva alta entre la dimensión capacidad de 

respuesta y la variable satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

Tocache, sede Uchiza, San Martín, (Rs= 0, 796 y p-valor ≤ 0.01), indicando que, a 

mejor capacidad de respuesta, mejor será la satisfacción del socio. 

4. Existe una correlación positiva alta entre la dimensión seguridad y la 

variable satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, (Rs= 0, 846 y p-valor ≤ 0.01), indicando que, a mejor seguridad, 

mejor será la satisfacción del socio. 

5. Existe una correlación positiva alta entre la dimensión empatía y la 

variable satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede 

Uchiza, San Martín, (Rs=0, 842 y p-valor ≤ 0.01), indicando que, a mejor empatía del 

colaborador, mejor será la satisfacción del socio. 

6. Existe una correlación positiva alta entre la dimensión elementos 

tangibles y la variable satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 
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Tocache, sede Uchiza, San Martín, (Rs= 0, 846 y p-valor ≤ 0.01), indicando que, a 

mejor desarrollo de los elementos tangibles, mejor será la satisfacción del socio. 
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RECOMENDACIONES 

1. Al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, sede Uchiza, San 

Martín, evaluar de manera constante la calidad de servicio que se brinda a los usuarios por 

medio de encuestas (físicas o virtuales) de tal modo que se implemente mejoras en el proceso 

de atención que propicien el cumplimiento de las expectativas del usuario. 

2. Al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, sede Uchiza, San 

Martín, incentivar constantemente al personal con el objetivo de proporcionar un servicio 

de calidad a los usuarios respetando debidamente el turno de cada uno de ellos sin ningún 

tipo de distinción o preferencia. 

3. Al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, sede Uchiza, San 

Martín, dotar a los colaboradores de los conocimientos necesarios para dar respuesta a las 

solicitudes y problemas que presentan los usuarios lo cual requiere del desarrollo de cursos 

y/o capacitaciones. 

4. Al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, sede Uchiza, San 

Martín, cumplir con las promesas que se han efectuado a los usuarios en consideración al 

plazo de tiempo establecido y a la forma de entrega, ya que esto permitirá que se obtenga 

un mayor nivel de credibilidad y seguridad en el servicio.  

5. Al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, sede Uchiza, San 

Martín, llevar a cabo talleres de profesionalización al personal respecto a los temas de 

relaciones humanas, servicio al cliente y empatía para de esta forma garantizar una mejor 

calidad en la atención. 

6. Al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache, sede Uchiza, San 

Martín, realizar las gestiones pertinentes con el propósito de mejorar la estructura que rodea 

la institución financiera de tal manera que se provea a los usuarios de un ambiente 

confortable, cómodo. 
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Anexo 01: Cuestionario para medición de Calidad de Atención 

  

Estimado (a) recurro a usted con la finalidad de solicitarle su apoyo en responder con veracidad 

el siguiente cuestionario que tiene como propósito conocer el nivel de calidad de atención de 

la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. Recuerde que no 

existen respuestas verdaderas o falsas. La encuesta es de carácter anónima.  

Marque con una equis (X) considerando la siguiente escala de medición: 

  

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) A VECES (3) CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5)  

  

Nº  ÍTEMS DE CALIDAD DE ATENCIÓN  
 ESCALA  

1  2  3  4  5  

 DIMENSIÓN: Confiabilidad   

01  ¿Los colaboradores brindan una atención adecuada y confiable?            

02  ¿La cooperativa brinda sus servicios en el momento en el que lo promete?            

03  ¿La cooperativa promete realizar algo en determinado tiempo y lo cumple?            

04  
¿Usted considera que existe un manejo adecuado de la documentación para el 

trámite del crédito?  

          

 DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta   

05  
¿Las inquietudes sobre los créditos son solucionadas por el personal de la 

cooperativa?  

          

06  
¿El personal de la cooperativa brinda soluciones inmediatas a los problemas 

que se puedan presentar?  

          

07  ¿Los colaboradores están dispuestos a ayudarlos?            

08  
¿La cooperativa lo mantiene informado sobre el momento en que se ejecutara 

el desembolso del crédito?  

          

09  ¿Con que frecuencia el personal de la cooperativa absuelve sus dudas?            

 DIMENSIÓN: Seguridad   

10  ¿Considera que los servicios que brinda la cooperativa son confiables?            

11  
¿Considera que las instalaciones de la cooperativa se encuentran 

adecuadamente señalizadas?  

          

12  ¿Usted siente seguridad con el servicio otorgado?            

13  ¿El comportamiento de los colaboradores es confiable?            

  DIMENSIÓN: Empatía  

14  ¿Siente que el personal le brinda comprensión?            

15  ¿Los horarios de atención de la cooperativa son apropiados para usted?            

16  ¿El personal brinda información de manera sencilla y clara?            

17  ¿El servicio brindado por la cooperativa cumple con sus expectativas?            

  DIMENSIÓN: Elementos tangibles  

18  ¿Las instalaciones de la cooperativa se mantienen limpias?            

19  ¿Las instalaciones de la cooperativa le brindan tranquilidad?            

20  ¿El ambiente de la cooperativa es agradable y cómodo?            

21  
¿Los afiches publicitarios le sirven para conocer las campañas de préstamos 

de la cooperativa?  

          

 

 



 

FICHA TÉCNICA 

 

Nombre: Cuestionario para calidad de atención vial 

Autor: Ordoñez, J. (2017), adaptación de Meejheira Paola Castañeda Reategui 

Tipo de evaluación: Cuestionario 

Lugar: Uchiza 

Administración: Individual  

Duración: 15 minutos  

Objetivo: Evaluar el nivel de calidad de atención  

Medio: físico  

Valoración: Nivel bajo, nivel medio, nivel alto 

Tipo de administración: Individual  

Área de aplicación: socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San 

Martín. 

Tipo de puntuación: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5 

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.  

Niveles y rangos: Alto: 5 y 4, Medio: 3, Bajo 1 y 2.  

Escala: Likert 

Valor total del cuestionario: Máximo 21 puntos y mínimo 105 puntos. 

Valoración: Cuantitativa 

Aspectos a evaluar: El cuestionario está constituido por 21 ítems  

Campo de aplicación: Distrito de Uchiza. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 02: Cuestionario para medición de Satisfacción del socio 

Estimado (a) recurro a usted con la finalidad de solicitarle su apoyo en responder con veracidad 

el siguiente cuestionario que tiene como propósito conocer el nivel de satisfacción del socio 

de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San Martín. Recuerde que no 

existen respuestas verdaderas o falsas. La encuesta es de carácter anónima.  

Marque con una equis (X) considerando la siguiente escala de medición:  

 

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) A VECES (3) CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5)  

  

Nº  ÍTEMS DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
 ESCALA  

1  2  3  4  5  

 DIMENSIÓN: Expectativas del cliente   

01  
¿Los créditos ofertados están por debajo de lo ofertado por otras instituciones 

financieras?  

          

02  
¿La cooperativa le comunica de la oferta de algunos productos financieros que 

tiene?  

          

03  
¿Las tasas de los productos financieros ofertados están por debajo de la 

competencia?  

          

04  ¿Las campañas de préstamos se dan de manera oportuna?            

 DIMENSIÓN: Calidad percibida   

05  
¿La cooperativa cuenta con infraestructura adecuada para su comodidad del 

socio?  

          

06  ¿Considera la cooperativa brinda un adecuado servicio en todos sus niveles?            

07  ¿Considera que se brinda un trato amable en las oficinas de la cooperativa?            

 DIMENSIÓN: Valor percibido   

08  ¿Considera que las tasas de los préstamos son accesibles para usted?            

09  
¿Los productos (créditos) ofrecidos por la cooperativa satisfacen sus 

necesidades económicas?  

          

10  ¿Cree que las campañas de créditos son beneficiosas para usted?            

11  
¿Estoy conforme con el beneficio de previsión social brindado por la 

cooperativa?  

          

12  ¿Los convenios de la cooperativa son adecuados para usted?            

13  ¿El beneficio de aporte (ahorro) es factible para usted?            

  DIMENSIÓN: Quejas del cliente  

14  ¿Considera que el tiempo para la solución de sus problemas es el adecuado?            

15  ¿El personal atiende sus reclamos?            

16  
¿Cree que el personal presenta profesionalismo al momento de atender sus 

reclamos?  

          

  DIMENSIÓN: Fidelidad del cliente  

17  ¿Considera usted a la cooperativa como su única opción de préstamo?            

18  ¿Los socios sirven algún tipo de incentivo?            

19  ¿La cooperativa cuenta con diferentes productos para ofertar al socio?            

20  ¿Cree que la cooperativa satisface sus necesidades?            

21  ¿Recomendaría a sus amistades realizar préstamos en la cooperativa?            

 

  



 

FICHA TÉCNICA 

 

Nombre: Cuestionario para satisfacción del socio 

Autora: Ordoñez, J. (2017), adaptación de Meejheira Paola Castañeda Reategui 

Tipo de evaluación: Cuestionario 

Lugar: Uchiza 

Administración: Individual  

Duración: 15 minutos  

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfacción del socio 

Medio: físico  

Valoración: Nivel bajo, nivel medio, nivel alto 

Tipo de administración: Individual  

Área de aplicación: socios de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Tocache, sede Uchiza, San 

Martín. 

Tipo de puntuación: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5 

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.  

Niveles y rangos: Alto: 5 y 4, Medio: 3, Bajo 1 y 2.  

Escala: Likert 

Valor total del cuestionario: Máximo 21 puntos y mínimo 105 puntos. 

Valoración: Cuantitativa 

Aspectos a evaluar: El cuestionario está constituido por 21 ítems  

Campo de aplicación: Distrito de Uchiza. 
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