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RESUMEN 

 

Este trabajo tuvo como objetivo principal determinar la relación existente entre calidad 

del servicio crediticio y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino-2022. Para ello se utilizó la metodología descriptiva correlacional con diseño 

no experimental, asimismo; se aplicó una encuesta a 379 socios de la Cooperativa. Como 

resultados se encontró: que los productos crediticios y la satisfacción del socio tuvieron 

una correlación positiva moderada de 0.53, la calidad de atención al usuario y la 

satisfacción del socio tuvo una correlación negativa alta de -0,97, la calidad de servicio 

fue regular debido a la explicación y conocimiento de los productos crediticios por parte 

de los colaboradores, además se identificó que los clientes estuvieron satisfechos con 

algunos elementos tangibles como la ubicación, la seguridad y vigilancia del 

establecimiento. Concluyendo, que la calidad de servicio crediticio y la satisfacción del 

socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino tuvo una correlación negativa 

baja debido a la deficiencia en la calidad de atención al usuario. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción, y Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino 
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ABSTRACT 

 

The main objective of this study was to determine the relationship between the quality of 

credit service and the satisfaction of the member of the Norandino-2022 Credit Union. 

For this purpose, the descriptive methodology was used in a nonexperimental design, and 

a survey was applied to 379 members of the Cooperative. As results were found: that the 

credit products and the satisfaction of the partner had a moderate positive correlation of 

0.53, the quality of customer care and the satisfaction of the partner had a high negative 

correlation of -0.97, the quality of service was regular due to the explanation and 

knowledge of credit products by its employees, in addition it was identified that customers 

were satisfied with some tangible elements such as location, the safety and security of the 

establishment. Concluding, the quality of credit service and the satisfaction of the member 

of the Credit Union Norandino had a low negative correlation due to the deficiency in the 

quality of customer service. 

 

Keywords: Quality of service, satisfaction, and Credit Union Norandino 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad los clientes son demasiado exigentes, debido a la competencia 

perfecta; por ello el éxito de toda empresa depende de la calidad de servicio que 

ofrecen a sus clientes; debido a que, cada cliente es considerado un aliado que aporta 

beneficios a toda empresa mediante sus recomendaciones (Rodríguez, 2002). 

Uno de los factores que determina el crecimiento de toda empresa es la satisfacción 

de los clientes; ya que, si un cliente está feliz con el servicio o producto, este regresará 

y hará un efecto multiplicador generando mayores ingresos económicos y nuevos 

clientes (Alarcón, 2019). 

El sector financiero está inmerso a esa realidad, por ello surge el interés y se tiene 

como objetivo principal determinar la relación existente entre calidad del servicio 

crediticio y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-

2022. 

Asimismo, se plantea como objetivos específicos: diagnosticar la calidad de servicio, 

analizar la satisfacción que tienen los socios, identificar la relación que existe entre 

productos crediticios y satisfacción del socio; y por último identificar la relación que 

existe entre atención y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino-2022. 

La realidad de cada entidad financiera es diferente, por ello existen investigaciones 

enfocadas en las mismas variables, pero realizadas en otros lugares como:  

Morales (2019), realizó su tesis en Ecuador sobre la calidad del servicio en la 

cooperativa de ahorro y crédito Jardín Azuayo, con la finalidad de optimizar la 

satisfacción de sus clientes, donde encontró que los clientes tienen percepciones 

medias en la atención, tiempo y capacidad de respuesta, por ello es fundamental 

emplear el manual de calidad.  

Rubio et. al (2018), realizaron un artículo sobre la satisfacción del cliente en las 

cooperativas financieras del Tolima, y encontraron que los usuarios tuvieron un alto 

nivel de satisfacción debido a las estrategias que aplicaron como: buenas tasas de 

interés, agilidad en los servicios y accesibilidad para otorgar créditos. 
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Cáceres y Mamani (2020), realizaron un estudio en el banco de crédito del Perú sobre 

la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, donde encontraron que existe 

relación entre las variables debido a la ubicación, seguridad, solución a dudas y 

tiempo de espera en las colas. 

Alarcón (2019), realizó un estudio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San 

Salvador sobre la calidad del servicio y la satisfacción de sus clientes, y encontró que 

la empresa se enfocaba solo en los créditos y no en la capacidad de respuesta o 

seguridad que brindaban a sus socios.  
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

2.1.    Metodología  

Tipo de investigación: este trabajo por su finalidad fue una investigación 

básica, ya que se basó en el marco teórico sobre la calidad y satisfacción; 

asimismo, solo se incrementó los conocimientos existentes en beneficio de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino. 

 

Por su alcance, fue una investigación descriptiva correlacional, ya que 

primero se describió la calidad y satisfacción de los socios de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Norandino, y posteriormente se encontró las 

correlaciones entre las dimensiones de estudio. 

 

Diseño de la investigación: la presente investigación tuvo un diseño no 

experimental porque no se manipuló las variables de calidad y satisfacción; 

es decir, no se realizó ninguna intervención como pequeñas capacitaciones o 

experimentos, solo se recolectó datos como tal cual sucedieron. Asimismo; 

fue transaccional porque se recopiló los datos en un periodo determinado. 

 

2.2.      Población, muestra y muestreo 

Población: Según Tamayo (2002) es el conjunto del fenómeno a estudiar. De 

tal forma, en este trabajo la población estuvo conformada por 30 000 socios 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino ubicado en la ciudad de 

Jaén (Área de Recursos Humanos, 2022). 

 

Muestra: Hernández et. al (2014) mencionan que es una parte representativa 

de la población; por ello, en este estudio se determinó con la siguiente 

formula: 
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Donde: 

n: se desconoce 

Z: 95% = 1.96 

P: 0.5 estudiantes que están a favor 

Q: 0.5 estudiantes que no están de acuerdo 

N: 30 000 socios 

E: 0.05 

𝑛 =
(1.96)2 (30 000) ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052(  30 000 − 1) + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 = 379 

 

En el presente estudio, se obtuvo como muestra a 379 socios de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Norandino. 

 

Muestreo: se utilizó un muestreo probabilístico aleatorio simple, ya que los 379 

usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino tuvieron la 

probabilidad de participar en el estudio; seleccionándolos al azar hasta completar 

la cantidad requerida. 
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2.3.      Operacionalización de variables  

Tabla 1  

Operacionalización de variables 

 Definición conceptual Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 

Satisfacción 

del socio 

Es la medida en que una 

empresa, resuelve las 

necesidades de los usuarios 

o clientes con la finalidad de 

obtener lealtad e 

fidelización (Vivas, 2010) 

Elementos tangibles 

Instalaciones 1 y 2 
  

Cuestionario 

Colaboradores 3 

Equipos 4 

Capacidad de 

respuesta 

Rapidez 5 y 6 

Solución de problemas 7 y 8 

Empatía 
Horarios de atención 9 

Atención personalizada 10 

Fiabilidad  

Seguridad 11 

Reputación 12 y 13 

Calidad del 

servicio 

Están relacionada con 

características que brinda el 

servicio que definen que 

cumplen las expectativas de 

los clientes (Villalba, 2013) 

Productos crediticios 

Ventajas financieras 14 

Cuestionario 

Descripción 15 

Accesibilidad 16 

Atención al socio 
Solicitud de atención 17 y 18 

Información 19 
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2.4.   Análisis de datos  

Instrumento y técnica: la técnica que se usó en este estudio fue la encuesta, 

estuvo dirigida a 379 socios de la Cooperativa; asimismo, se aplicó durante 

todo el mes de marzo, en el establecimiento de la empresa. 

 

El instrumento que se aplicó fue un cuestionario, estuvo conformado con 19 

preguntas, dividido en dos secciones: la primera sobre datos demográficos de 

los socios y la segunda relacionada a las variables de estudio; tuvieron opción 

de respuesta tipo Likert (excelente, buena, regular, mala y pésima). 

 

Procesamiento de datos: el análisis de información se realizó de la siguiente 

manera: 

 

1. Primero, los datos recopilados en las encuestas se pasaron a una hoja de 

cálculo en la herramienta Microsoft Excel 2016.  

2. Segundo, se elaboró una tabla dinámica en Microsoft Excel 2016. 

3. Tercero, se elaboró tablas de frecuencia con sus gráficos respectivos. 

4. Por último, la base de datos fue enumerada con las siguientes 

calificaciones (excelente=5, buena=4, regular=3, mala=2 y pésima=1), 

para procesarlo en el programa estadístico SPSS, en el cual se estableció 

las correlaciones de los objetivos específicos mediante el coeficiente 

Rho de Spearman.  

 

Todos los gráficos y tablas elaboradas tanto en Microsoft Excel 2016 como 

en el programa estadístico SPSS, fueron incluidos en el presente informe con 

un respectivo análisis. 
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III. RESULTADOS 

Tabla 2  

Género 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Mujeres 103 27% 

Hombres 276 73% 

Total 379 100% 

 

Figura 1 

Género 

 

Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino fueron mujeres. 

 

 

 

 

 

 

 

27%

73%

Mujeres Hombres
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Tabla 3  

Edades 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

18 a 25 años 17 4% 

26 a 33 años 199 53% 

34 años a más 163 43% 

Total 379 100% 

 

Figura 2 

Edades 

 

Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino fueron adultos jóvenes entre 26 a 33 años de edad. 

 

 

 

 

Resultados de acuerdo al objetivo específico: analizar la satisfacción que tienen 

los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022. 

4%

53%

43%

18 a 25 años 26 a 33 años 34 años a más
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Tabla 4  

Consideración de la ubicación de la empresa 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 55 15% 

Buena 144 38% 

Regular 118 31% 

Mala 38 10% 

Pésima 24 6% 

Total 379 100% 

 

Figura 3 

Consideración de la ubicación de la empresa 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron aceptable la ubicación de la empresa en la dirección Pardo 

Miguel N°417, debido a que se encuentra a dos cuadras de la plaza de armas de 

Jaén.  

 

 

 

15%

38%
31%

10%

6%

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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Tabla 5  

Consideración de las instalaciones físicas de la cooperativa 

 

Figura 4 

Consideración de las instalaciones físicas de la cooperativa 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron aceptable las instalaciones físicas de la empresa, ya que las 

oficinas de ahorro y crédito tienen una buena presentación; asimismo, el ambiente 

presenta servicios como: aire acondicionado, tv para entretenimiento y 

dispensadores de agua. 

 

 

 

18%

38%

26%

12%

6%

Excelente Buena Regular Mala Pésima

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 68 18% 

Buena 143 38% 

Regular 100 26% 

Mala 45 12% 

Pésima 23 6% 

Total 379 100% 
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Tabla 6  

Presentación de los colaboradores 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 120 32% 

Buena 67 18% 

Regular 111 29% 

Mala 76 20% 

Pésima 5 1% 

Total 379 100% 

 

Figura 5 

Presentación de los colaboradores 

 

Nota. La figura muestra que, los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Norandino realizan sus funciones de manera presentable pero no con 

vestimenta formal; el cual fue considerado aceptable por los socios.  

 

 

 

 

 

32%

18%

29%

20%

1%

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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Tabla 7  

Equipos de transacciones  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 89 23% 

Buena 165 44% 

Regular 94 25% 

Mala 18 5% 

Pésima 13 3% 

Total 379 100% 

 

Figura 6 

Equipos de transacciones 

 

Nota. La figura muestra que, los equipos para transacciones en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Norandino fueron considerados regularmente buenos por sus 

socios, permitiéndoles realizar sus movimientos bancarios.  

 

 

23%

44%

25%

5%
3%

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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Tabla 8  

Rapidez en la atención de operaciones crediticias  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 67 18% 

Buena 145 38% 

Regular 114 30% 

Mala 35 9% 

Pésima 18 5% 

Total 379 100% 

 

Figura 7 

Rapidez en la atención de operaciones crediticias 

 

Nota. La figura muestra que, la rapidez de la atención de operaciones financieras 

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino fue regularmente buena, son 

pocos los socios que se quejan. Esto está asociado al tipo de operación que realizan 

y sobre tiempo el mes, ya que durante los meses de mayo a noviembre existen 

mayores movimientos financieros porque es campaña de café.  

 

18%

38%

30%

9%

5%

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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Tabla 9  

Tiempo de espera en las colas  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 32 8% 

Buena 46 12% 

Regular 158 42% 

Mala 78 21% 

Pésima 65 17% 

Total 379 100% 

 

Figura 8 

Tiempo de espera en las colas 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron que el tiempo de espera en las colas es regular, ya que son 

conscientes que existe mayor demanda de atención en campaña de café donde 

existen colas entre 10 a 20 minutos. 

 

8%

12%

42%

21%

17%

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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Tabla 10  

Solución de problemas de los socios  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 165 44% 

Buena 59 16% 

Regular 130 34% 

Mala 8 2% 

Pésima 17 4% 

Total 379 100% 

 

Figura 9  

Solución de problemas de los socios 

 
Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino estuvieron satisfechos con la solución que le brindaron en 

dicha empresa, esto refleja la buena atención y preocupación que tiene la 

Cooperativa ante sus clientes. 

 

 

 

44%

16%

34%

2%
4%

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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Tabla 11 

Aclaración de dudas  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 178 47% 

Buena 46 12% 

Regular 93 25% 

Mala 0 0% 

Pésima 62 16% 

Total 379 100% 

 

Figura 10 

Aclaración de dudas 

 

Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino estuvieron satisfechos con la aclaración de sus dudas, esto 

refleja que los colaboradores de dicha empresa están totalmente capacitados para 

aclarar todo tipo de duda de los clientes. 
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Tabla 12  

Horarios de atención en la Cooperativa  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 152 40% 

Buena 168 44% 

Regular 59 16% 

Mala 0 0% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 11 

Horarios de atención en la Cooperativa 

 

Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino estuvieron satisfechos con el horario de atención, ya que es de 

8:40 am hasta las 6:00 pm, considerado tiempo prudente para que los socios realicen 

sus operaciones bancarias. 
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Tabla 13  

Atención personalizada  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 126 33% 

Buena 89 23% 

Regular 105 28% 

Mala 59 16% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 12  

Atención personalizada 

 

Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino estuvieron satisfechos con la atención personalizada que 

recibieron del colaborador a cargo. 
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Tabla 14  

Servicios de vigilancia y seguridad  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 191 50% 

Buena 83 22% 

Regular 102 27% 

Mala 3 1% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 13 

Servicios de vigilancia y seguridad  

 

Nota. La figura muestra que, gran parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino consideran regularmente bueno la seguridad y vigilancia que 

existe en la empresa, esto se debe que tienen cámaras de vigilancia y 03 personas 

de seguridad. 
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Tabla 15  

Reputación de la cooperativa  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 219 58% 

Buena 98 26% 

Regular 62 16% 

Mala 0 0% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 14 

Reputación de la cooperativa 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron que dicha entidad financiera tiene una buena reputación, 

ya que en la ciudad de Jaén es reconocida por el apoyo que brinda a los cafetaleros.  
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Tabla 16  

Manera que los socios recomiendan a la Corporativa  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 89 23% 

Buena 141 37% 

Regular 147 39% 

Mala 2 1% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 15 

Manera que los socios recomiendan a la Corporativa 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron recomendar a otros cafetaleros la entidad financiera como 

regularmente buena, ya que reciben un buen servicio y seguridad. 
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Resultados conforme al objetivo específico: diagnosticar la calidad de servicio 

que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022. 

 

Tabla 17  

Ventajas financieras de los productos crediticios  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 120 32% 

Buena 89 23% 

Regular 163 43% 

Mala 7 2% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 16 

Ventajas financieras de los productos crediticios  

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron que los productos crediticios que ofrece la entidad 

financiera tiene buenas ventajas financieras. 
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Tabla 18  

Consideración de la explicación de los productos crediticios  

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 89 23% 

Buena 147 39% 

Regular 118 31% 

Mala 25 7% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 17 

Consideración de la explicación de los productos crediticios  

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron que los colaboradores brindan una explicación 

regularmente buena sobre los productos crediticios que ofrecen, dando a entender 

que los colaboradores si están capacitados, pero deberían mejorar en dar sus 

explicaciones para que todo tipo de público les puedan entender. 
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Tabla 19  

Requisitos para obtener un crédito 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 67 18% 

Buena 111 29% 

Regular 154 41% 

Mala 46 12% 

Pésima 1 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 18 

Requisitos para obtener un crédito 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino consideraron como regulares a los requisitos para obtener un crédito, 

dando entender que la mayoría de personas se acostumbró a ver normal los 

requisitos que solicitan para un préstamo. 
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Tabla 20  

Atención del primer día en la Cooperativa 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 286 75% 

Buena 64 17% 

Regular 29 8% 

Mala 0 0% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 19 

Servicio recibido por los socios el primer día en la Cooperativa 

 

Nota. La figura muestra que, todos los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino recibieron una buena atención el primer día.  
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Tabla 21  

Servicio recibido por los socios después del primer día en la Cooperativa 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 99 26% 

Buena 84 22% 

Regular 167 44% 

Mala 29 8% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 20 

Servicio recibido por los socios después del primer día en la Cooperativa 

 

Nota. La figura muestra que, los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino recibieron un buen servicio por parte de la empresa, pero no tan 

excelente como la primera vez, dando entender que los colaboradores brindan el 

mejor servicio la primera vez con la finalidad de atraer y conseguir socios, pero eso 

debería cambiar ya que la atención debe ser siempre excelente.  
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Tabla 22  

Conocimiento de servicios crediticios por parte de los asesores de crédito 

  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa % 

Excelente 168 44% 

Buena 84 22% 

Regular 127 34% 

Mala 0 0% 

Pésima 0 0% 

Total 379 100% 

 

Figura 21 

Conocimiento de servicios crediticios por parte de los asesores de crédito 

 

Nota. La figura muestra que, los colabores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino se encuentran capacitados sobre todos los servicios crediticios ofrecidos 

por la entidad financiera. 
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Resultados conforme al objetivo específico: identificar la relación que existe 

entre atención y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino-2022. 

 

Tabla 23  

Relación entre atención y satisfacción del socio 

 Satisfacción  

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

(agrupado) 

Coeficiente de correlación 1,000 

Sig. (bilateral) . 

N 379 

Atención 

(agrupado) 

Coeficiente de correlación -,097 

Sig. (bilateral) ,060 

N 379 

Nota. La figura muestra la correlación de la variable satisfacción, extraído del 

programa SPPS 

 

Tabla 24  

Relación entre atención y satisfacción del socio 

 Atención  

Rho de 

Spearman 

Satisfacción (agrupado) 

Coeficiente de correlación -,097 

Sig. (bilateral) ,060 

N 379 

Atención (agrupado) 

Coeficiente de correlación 1,000 

Sig. (bilateral) . 

N 379 

Nota. La figura muestra la correlación de la dimensión atención del usuario, 

extraído del programa SPPS 

 

Se identificó que la relación entre satisfacción del socio y atención del usuario 

presentan una correlación negativa muy alta. 
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Resultados conforme al objetivo específico: identificar la relación que existe 

entre productos crediticios y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Norandino-2022. 

 

Tabla 25  

Relación entre productos crediticios y satisfacción del socio 

 Productos 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción (agrupado) 

Coeficiente de correlación ,053 

Sig. (bilateral) ,300 

N 379 

Productos (agrupado) 

Coeficiente de correlación 1,000 

Sig. (bilateral) . 

N 379 

Nota. La figura muestra la correlación de la dimensión productos crediticios, 

extraído del programa SPPS. 

 

Tabla 26  

Relación entre productos crediticios y satisfacción del socio 

 Satisfacción  

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 

Sig. (bilateral) . 

N 379 

Productos (agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 

,053 

Sig. (bilateral) ,300 

N 379 

Nota. La figura muestra la correlación de la variable satisfacción, extraído del 

programa SPPS. 

 

Se identificó que la relación entre satisfacción del socio y productos crediticio 

presentan una correlación positiva moderada. 
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Resultados conforme al objetivo general: Determinar la relación existente entre 

calidad del servicio crediticio y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Norandino-2022. 

 

Tabla 27  

Relación entre calidad de servicio y satisfacción del socio 

 Satisfacción  

Rho de 

Spearman 

Calidad 

(agrupado) 

Coeficiente de correlación -,036 

Sig. (bilateral) ,480 

N 379 

Satisfacción 

(agrupado) 

Coeficiente de correlación 1,000 

Sig. (bilateral) . 

N 379 

Nota. La figura muestra la correlación de la variable satisfacción, extraído del 

programa SPPS. 

 

Tabla 28 

 Relación entre calidad de servicio y satisfacción del socio 

 Calidad  

Rho de 

Spearman 

Calidad (agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 

Sig. (bilateral) . 

N 379 

Satisfacción 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 

-,036 

Sig. (bilateral) ,480 

N 379 

Nota. La figura muestra la correlación de la variable calidad de servicio, extraído 

del programa SPPS. 

 

Se identificó que la relación entre satisfacción del socio y productos crediticio 

presentan una correlación negativa baja. 
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IV. DISCUSIÓN 

Respecto al objetivo general “determinar la relación existente entre calidad del 

servicio crediticio y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino-2022”; se encontró que tuvo una correlación negativa baja, debido a una 

deficiencia en la calidad de atención al usuario. Estos resultados difieren del estudio 

realizado por Alarcon (2019), donde encontró que en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito San Salvador Ltda. - Sede Puno existió una relación directa y positiva, ya 

que la empresa tiene presente que a mejor calidad de servicio mejor nivel de 

satisfacción de sus clientes. Asimismo; difiere con el estudio realizado por Caceres 

y Mamani (2020), donde encontraron que la calidad de servicio y satisfacción del 

cliente en el Banco de Crédito del Perú- Agencia J.L.B. y Rivero -2019 fue positiva. 

También difiere con el estudio de Arnaldo (2020), que encontró una relación 

positiva significativa entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el área 

de créditos Pyme en una entidad Cooperativa de Trujillo. 

 

Conforme al objetivo específico 01: diagnosticar la calidad de servicio que ofrece 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022, se encontró que la calidad del 

servicio fue regular, respecto a la explicación de los productos crediticios, a los 

requisitos para obtener un crédito y a los conocimientos de servicios crediticios de 

los colaboradores. Resultados diferentes se encontraron en el estudio de Molina y 

Pilatasig (2020), donde la calidad de servicio brindada por la cooperativa de ahorro 

y crédito Uniblock y servicios LDTA; fue positiva respecto aspectos tangibles, 

capacidad de respuesta y empatía recibida por los colaboradores. Resultados 

similares se encontraron en la investigación de Morales (2019), donde la calidad 

del servicio en la cooperativa de ahorro y crédito Jardín Azuayo tuvo percepciones 

medias en la atención, tiempo y capacidad de respuesta.  

 

Conforme al objetivo específico 02: identificar la relación que existe entre 

productos crediticios y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino-2022, se encontró que tuvieron una correlación positiva moderada, 

debido a que la satisfacción de los socios fue regular y la calidad de información de 

los productos crediticios fue regularmente buena. Resultados similares fueron 

encontrados por Arnaldo (2020), donde estableció que la calidad de servicio de 
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productos crediticios en el área de créditos Pyme en una entidad Cooperativa de 

Trujillo, fue regular. 

 

Conforme al objetivo específico 03: identificar la relación que existe entre atención 

y satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022, se 

encontró que tuvieron una correlación negativa muy alta, debido a que la atención 

a los clientes el primer día es excelente pero después cambia. Estos resultados son 

similares estudio realizado por Arnaldo (2020), donde encontró que el servicio al 

cliente no fue de calidad. 

 

Conforme al objetivo específico 04: analizar la satisfacción que tienen los socios 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022, se encontró que la 

satisfacción es buena en algunos aspectos tangibles como la ubicación, horarios de 

atención, instalaciones de la empresa, pero en aspectos como agilidad de atención, 

tiempo de espera en las colas, existe insatisfacción. Resultados opuestos fueron 

encontrados en el estudio de Alarcon (2019), donde los clientes de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito San Salvador Ltda. - Sede Puno estaban insatisfechos con 

aspectos tangibles como: instalaciones físicas, equipos, y materiales de 

comunicación gráfica de la empresa, pero si estaban satisfechos con la capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía. Asimismo; difiere con el artículo de Rubio et al 

(2018), donde los clientes de las cooperativas financieras del Tolima – Colombia, 

tuvieron un alto nivel de satisfacción debido a las estrategias que aplicaron tales 

como: buenas tasas de interese, agilidad en otorgar créditos. 
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V. CONCLUSIONES 

● La calidad de servicio crediticio y la satisfacción del socio de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Norandino-2022, tuvo una correlación negativa baja; porque 

existen deficiencia en la calidad de atención al usuario ya que el primer día es 

considerado excelente pero después cambia. 

 

● La calidad del servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Norandino-2022 es regular pero no excelente ni buena, ya que los socios 

consideran regular a la explicación de los productos crediticios, a los requisitos 

para obtener un crédito y a los conocimientos de los servicios crediticios por 

parte de los colaboradores. 

 

● Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022, se 

encuentran regularmente satisfechos, ya que están conforme con la ubicación de 

la empresa, la seguridad y vigilancia del establecimiento; pero no todos los 

socios están cien por cierto satisfechos debido al tiempo de espera en las colas 

de 10 a 20 minutos, con la presentación de la vestimenta de los colaboradores y 

la atención de las operaciones financieras.  

 

● La calidad de los productos crediticios y la satisfacción del socio de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino-2022, presentó una correlación 

positiva moderada, ya que la satisfacción de los socios es regular y la calidad de 

información sobre los productos crediticios de la empresa es regularmente 

buena. 

 

● La calidad de atención al usuario y la satisfacción del socio de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Norandino-2022, presentó una correlación negativa muy alta 

con un coeficiente, esto se debe que la atención a los clientes el primer día es 

excelente pero después cambia. 
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VI. RECOMENDACIONES 

● En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino, deberían crear un programa 

recreativo para mejorar las habilidades blandas de los colaboradores, que se 

realicé de manera mensual; con la finalidad de mejorar la calidad de atención a 

los socios. 

 

● En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino, deberían implementar un 

sistema de seguimiento de la calidad del servicio, mediante encuestas anónimas 

de evaluación de la calidad de atención que reciben los socios. 

 

● La empresa debería contar con el perfil de comportamiento de su socio, para 

comprender sus necesidades y conocer la mejor manera de comunicarse con 

ellos, mediante diversos canales de comunicación aprovechando la tecnología. 

 

● Se recomienda tener una base datos de fechas y horas donde los socios tienen 

mayor afluencia, con la finalidad de coordinar citas previas, para evitar largas 

colas de espera. 
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ANEXOS 

 

ENCUESTA 
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APLICACIÓN DE LA ENCUESTA 
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ANEXO 2-SPPS 
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ANEXO 2-BASE DE DATOS GENERAL 

 

 



61 

 



62 

 



63 

 



64 

 



65 

 



66 

 



67 

 



68 

 



69 

 



70 

 



71 

 



72 

 



73 

 



74 

 



75 

 



76 

 



77 

 


