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Resumen 

El objetivo principal de la investigación fue identificar las características 

sociodemográficas de los clientes financieros relacionadas a su percepción respecto a la 

calidad de servicio según el modelo SERVPERF de la entidad dedicada al rubro 

financiero denominada Compartamos Financiera en su agencia Tarapoto ubicada en la 

parte nororiental del Perú, en relación a los aspectos metodológicos este estudio se 

desarrolló bajo una metodología para una investigación de tipo básica, de enfoque 

cuantitativo, con un nivel descriptiva y de diseño no experimental; la técnica para el 

recojo de los datos fue la aplicación de una encuesta en la que se hizo uso del instrumento 

de medición la calidad de servicio financiero SERVPERF en su validación al español, se 

determinó que este instrumento es fiable según Alfa de Cronbach cuyo coeficiente fue de 

0.926 que indica alta fiabilidad; luego de considerar los criterios de inclusión y exclusión 

se consideró un muestreo no probabilístico contando con la participación de 330 clientes, 

se concluye que estos clientes  nivel de percepción de la calidad de servicio financiero  se 

encuentra en un nivel medio con un 57.6%, destacando la necesidad de implementar 

técnicas que mejoren estos resultados con el fin de mejorar la percepción de los clientes. 

Palabras clave: Calidad de servicio, servicio al cliente, gestión del servicio al cliente, 

marketing relacional, plaza. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

The main objective of the research was to identify the sociodemographic characteristics 

of financial clients related to their perception regarding the quality of service according 

to the SERVPERF model of the entity dedicated to the financial sector called 

Compartamos Financiera in its Tarapoto agency located in the northeastern part of Peru. 

, in relation to methodological aspects, this study was developed under a methodology for 

a basic type of research, with a quantitative approach, with a descriptive level and a non-

experimental design; The technique for data collection was the application of a survey in 

which the SERVPERF financial service quality measurement instrument was used in its 

validation into Spanish, it was determined that this instrument is reliable according to 

Cronbach's Alpha whose coefficient was of 0.926 indicating high reliability; After 

considering the inclusion and exclusion criteria, a non-probabilistic sampling was 

considered with the participation of 330 clients, it is concluded that these clients' level of 

perception of the quality of financial service is at a medium level with 57.6%, highlighting 

the need to implement techniques that improve these results in order to improve customer 

perception. 

Keywords: Service quality, customer service, customer service management, relationship 

marketing, place. 

 


