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Resumen

En la presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre la
atencion al cliente y la fidelizacion de los clientes de entidades microfinancieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 2021, la metodologia usada de tipo basica y diselo
correlacional no experimental cuantitativa, tuvo como resultado que los clientes si
toman en consideracion la atencion al cliente al momento de escoger una
microfinanciera por tanto mayor seran la captacion y fidelizacion de los clientes.
Para la prueba de aprobacion o desechar la hipétesis general, se uso el coeficiente
Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0.00 Bilateral y conforme con el valor p
para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega la hipdtesis nula y se aprueba la hipétesis
alternativa, ratificando lo que nos muestra los datos, podemos afirmar que la
atencion al cliente tiene una relacién alta con la fidelizaciébn en un porcentaje de
28.8%.

Palabras clave: atencion al cliente, fidelizacién, microfinanciera.
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Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between customer
service and customer loyalty of microfinance institutions in the district of Miraflores
- Arequipa 2021, the basic methodology used and tell it quantitative non-
experimental correlation, had as a result that the If customers take customer service
into consideration when choosing a micro-financial institution, the greater the
attraction and loyalty of customers will be. For the approval test or to reject the
general hypothesis, the Spearman Rho coefficient was used, whose data gave us
Sig. 0.00 Bilateral and according to the p-value for a Sig. 0.000 < 0.05, the null
hypothesis is denied and the hypothesis is approved alternatively, confirming what
the data shows us, we can affirm that customer service has a high relationship with
loyalty in a percentage of 28.8%.

Keywords: customer service, loyalty, microfinance
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|. INTRODUCCION

Realidad problemética: Hoy en dia la atencion al cliente a nivel global cumple un rol
importante en las organizaciones, los usuarios se caracterizan por exigir una
atencién que satisfaga sus dudas y necesidades este punto genera fidelidad hacia
la empresa. Una préctica habitual de las entidades micro financieras es enfocarse
en atraer solo a nuevos clientes, olvidandose asi de retener a sus actuales clientes,
tener las mejores opciones en productos y servicios financieros no es suficiente,
una muy buena atencién se vera reflejada en la fidelidad de cada cliente y a su vez
esta innovara en beneficios propios de satisfaccion.

Osorio, Ramir y Pena, (2015). Mencionan que los esquemas de fidelizacion
son una herramienta que genera una diferencia y otorga un buen detalle para crear
y organizar a mediano y largo plazo con los clientes de una organizacion, de manera
tal que se genere un progreso tanto en cartera y recaudo, minimizar los costos de
atencion, y proporcionar un incremento en ingresos por ventas mayores a los
clientes mas rentables.

Del Valle (2016), Nos sefiala e indica que la calidad de un buen servicio
entrega aspectos mas valiosos para certificar la estabilidad de las organizaciones
en el mercado global, sin embargo, en la actualidad nos hallamos con una gran
cantidad de usuarios principalmente insatisfechos con los productos o servicios que
se les brindan.

Gonzéalez, (2009). Las metodologias usadas en la fidelizacién de clientes
estan mencionadas como “herramientas utilizadas para conocer mejor al cliente y
conseguir vincularlo a la marca”. Brindar una muy buena atencién a través de la
comunicaciéon permite Generar un esquema de avance hacia el éxito.

Osorio, Ramirez y Pefa (2015). La fidelizacion de todo usuario brinda el
vinculo comercial entre el cliente y la organizacion, por otra parte, la lealtad se
expresa a través de la compra continua del cliente luego de experimentar una buena
experiencia o expectativa que le haya sido interesante; y la atraccion y retencion de
los clientes por parte de las organizaciones tiene como fin generar una fidelizacion
gue se encuentra vinculado con la satisfaccion total a un servicio o producto.

Vega, Cortez y Cabana (2016). La fidelizacion de un estudiante requiere de
un trabajo tanto proactivo como general que permita la vinculaciéon de
variables entre si, como la Satisfaccion, la Calidad en el Proceso de Aprendizaje-
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Ensefianza y Red de Apoyo Externo, lo que involucra, es brindar una muy buena
gestion del medio.

El actual estudio se efectuara a las entidades MicroFinancieras con mayor
posicionamiento en el distrito de Miraflores — Arequipa 2021, quienes en el sistema
financiero brindan servicios y productos financieros tales como: Créditos, ahorros y
seguros. El problema que se puede percibir es que la atencién al cliente en las
entidades MicroFinancieras provoca situaciones de incomodidad e insatisfaccion,
entre ellos podemos mencionar los tiempos de atencién, la predisposicion por parte
de los colaboradores, la falta de informacion y orientacion sobre los servicios
financieros y productos de interés para el cliente, estos aspectos intervienen en la
captacion y fidelizacién. Formulacion del problema: ¢ Cual es la relacion entre la
atencién al cliente y fidelizacion en entidades micro financieras en el distrito de
Miraflores — Arequipa — 20217

El presente estudio tiene una Justificacién Tedrica: ya que se tomaran teorias
esenciales que contribuyeron tanto en la atencion como en la fidelizacion, por lo
tanto, se optard por tomar en cuenta estudios de investigacién elaborados
propuestos y empleados en otras entidades microfinancieras, para la investigacion
del problema tratar se empled la recoleccion de datos, la informacion que se podra
obtener permitird determinar, afirmar y autenticar la relacion que existe entre ambas
variables. Justificacion Metodoldgica: Para el progreso de la investigacion se
empezara primero con el planteamiento de los problemas, los objetivos e hipotesis
para el estudio, por lo tanto se iniciara con el proceso de la informacion el cual se
evaluara con el propdésito de identificar los resultados obtenidos con las hipétesis
planteadas, de esta forma la investigacion realizada es significativa porque nos
permitird entender e identificar si realmente en nuestro estudio investigacion existe
una relacién entre las variables estudiadas que son atencién al cliente y la
fidelizacion en las entidades microfinancieras; Justificacion Practica: El estudio de
la siguiente investigacion es identificar los aspectos que involucran dos variables la
atencion al cliente y fidelizacién, por ello el estudio de investigacion permitird
proponer la relacién entre ambas variables que puedan existir, de esta manera se
podria establecer una mejora en la atencién al cliente el cual resulta en la
satisfaccion de los usuarios. En esta investigacion se indagara en conseguir

informacion de las entidades microfinancieras para realizar una mejor penetracion
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del tema de investigacion, los resultados que se obtengan sera una propuesta que
puede servir de inicio o punto de partida para brindar soluciones a las entidades
similares al estudio de investigacion; problema general: ¢ Cual es la relacion entre
la atencion al cliente y la fidelizacion en las entidades microfinancieras del distrito
de Miraflores - Arequipa 20217?; problemas especificos: ¢Como se relaciona la
atencion al cliente y la fiabilidad de los clientes de las entidades microfinancieras
del distrito de Miraflores — Arequipa 20217?; ¢(COmo se relaciona la atencién al
cliente y la seguridad de los clientes de las entidades microfinancieras del distrito
de Miraflores — Arequipa 20217?; ¢Como se relaciona la atencién al cliente y el
conocimiento y comprension de los clientes de entidades microfinancieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 20217?; objetivo general; Determinar la relacion
entre la atencion al cliente y la fidelizacion de los clientes de entidades
microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021; objetivo especificos;
Determinar la relacion de la atencion al cliente y la fiabilidad de los clientes de
entidades micro financieras del distrito de Miraflores — Arequipa 20217?; Determinar
la relacion de la atencién al cliente y la seguridad de los clientes de entidades micro
financieras del distrito de Miraflores — Arequipa 20217?; Determinar la relacion de la
atencion al cliente y el conocimiento y comprension de los clientes de entidades
micro financieras del distrito de Miraflores — Arequipa 20217?; hipo6tesis general;
(H1) Existe relacion directa y significativa entre atencion al cliente y fidelizacion en
las entidades microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021; (HO) No
existe relacidn directa y significativa entre atencién al cliente y fidelizacién en las
entidades microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021; hipo6tesis
especificas; Existe relacion directa y significativa entre la Atencion al Cliente y la
fiabilidad de los clientes de las entidades microfinancieras del distrito de Miraflores
— Arequipa 2021; Existe relacion directa y significativa entre la Atencién al Cliente
y la seguridad de los clientes de las entidades microfinancieras del distrito de
Miraflores — Arequipa 2021; Existe relacion directa y significativa entre la Atencion
al Cliente y el conocimiento y comprensién de los clientes de las entidades micro

financieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021



Il. MARCO TEORICO

Castro, (2015) en su tesis “Modelo de fidelizacion de clientes para la cooperativa
Coopccp, en la ciudad de Quito periodo 2015 - 2019”, Ecuador, cuyo propdsito fue
establecer ideas a través de un modelo que refleje la fidelizacién para la
Cooperativa. Este estudio fue desarrollado a través un eje conductor tedérico
practico. Se concluyo que: la gran parte de los socios de COOPCCP indican percibir
o recibir un trato amable; este detalle fue posible debido a que su pudo reconocer
el nivel de incomodidad de cémo se atendia a los accionistas, sin embargo, se
puede reconocer ciertos aspectos en algunos puntos de la forma de atencién a los
accionistas, por lo cual se debe tratar de salvaguardar un registro establecido del
trato, este punto es para reconocer la satisfaccion que se genera. Las estrategias
de fidelizacion para que generen una buena funcion deben tener una valiosa escala
de aportacién de toda la entidad u organizacién, ejecutando la investigacion para
saber los deseos y necesidades que cada cliente puede tener.

Dominguez, (2017) En su tesis “Los programas de fidelizacién online un
estudio desde la perspectiva del engagement marketing y las comunidades de
marca”, Espafia, cuyo objetivo es dar un analisis en profundidad los PFO como uno
de las herramientas desarrolladas por las organizaciones en su estrategia de
mantener y retener clientes. El estudio género que las marcas que patrocinan PFO
tuvieron que proponer menos recompensas de tipo utilitario, que entregan
solamente beneficios econdémicos y a su vez disputar por la inclusién de
recompensas de tipologia simbdlico, que son las que entregan una idea de
reconocimiento, estatus y distincién que reinciden en la lealtad del cliente como
consumidor. Ademas, deben repotenciar a los integrantes mediante varias
alternativas de diversas ideas o también actividades (tales como la creacion de
equipos en las que se contribuya su opinién y también sus ideas, la elaboracion de
productos y regalos o la creacion de juegos via online) y mecanismos dedicadas a
temas que sean de mucho interés para los usuarios que consumen de la marca.

Pacheco, (2017) En su tesis “fidelizacion de clientes para aumentar las
ventas en la empresa Disduran s.a. en el Canton Duran”, Ecuador, el objetivo del
estudio es proponer y realizar que la fidelizacion pueda establecer como fin un
aumento en las ventas comerciales de la empresa Disduran S.A. Se aplicé en este
proyecto de investigacion la recoleccion de datos entre ellas son la entrevista y la
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encuesta; este procedimiento se realizara de manera presencial y en algunos casos
se procedera a realizar llamadas via telefénicas. Las conclusiones que se
obtuvieron establecieron que existen puntos por tratar de enfocar y orientar tales
como los puntos en las relaciones comerciales con el cliente que hay a largo plazo
esto se determina mediante un apropiado método de calculo y retroalimentacion,
asi como una apropiada variedad de diferentes de productos y una mejor
inspeccién en el control del servicio. La fidelizacién y retencion de clientes es la
expresion mas Optima para conservar y desarrollar un buen flujo y tratar de
establecer conexiones de relacion a un mediano y largo plazo con los clientes, este
procedimiento que se tiene debe emplearse para el progreso de las tacticas que se
empleen en el estudio de investigacion.

Cano, (2016) En su tesis “Gestion de calidad de la atencion al cliente y la
satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes: caso restaurante " la rinconada" en la ciudad de Huarmey,2016”. Su
investigacion en este estudio fue cuantitativa, en este estudio se establecid la
recoleccion datos, se aplic6 en una muestra de 93 clientes quienes de manera
presencial se les propuso en intervenir y realizar el estudio, se aplic6 un
cuestionario como recoleccion de datos estas fueron establecidas a través de 55
preguntas en la de Likert. Las conclusiones fueron establecidas de la siguiente
manera: segun los resultados obtenidos podemos indicar que el 72% afirma que la
satisfaccion es de manera excelente, el otro punto del estudio indica como resultado
gue el 43% indica que el nivel de atencion a los clientes es ofrecido de manera
excelente. Por lo tanto, la relacién que se realiz6 en el estudio de investigacion entre
variables si existe.

Asmat y Mendoza (2019) En su tesis “Relacion entre empowerment y calidad
del servicio en la atencion del cliente de una caja municipal en la ciudad de Truijillo,
2018”. El disefio de estudio metodolégico empleado en la tesis fue: La investigacion
es de tipo correlacional, por lo cual se emple6 el disefio no experimental descriptivo-
correlacional. Se concluyé que: se ha demostrado que, entre ambas variables, la
variable empowerment esta en el nivel medio con un resultado obtenido del 38,6%
y alto con un 35.8% y en variable la calidad del servicio en la atencién al cliente se
tiene como resultado el nivel es el alto con un 43.2% seguido del nivel medio con
un 33,0%.



Mendoza y Otiniano (2019) En su presente tesis “Calidad del servicio en
atencion al cliente en las cooperativas de Lima Norte afio 2019”, tiene como meta
detallar y establecer la calidad de un buen servicio y la buena atencién que se
brinda a los usuarios en las diferentes cooperativas de Lima Norte afio 2019. En su
estudio de investigacién se caracterizd por su metodologia basica en el estudio,
también se realizd un alcance descriptivo, no experimental, corte transversal y de
un enfoque cuantitativo. Las técnicas que se utilizaron para este estudio de
investigacién es la entrevista y la encuesta, se utilizaron instrumentos como el
cuestionario establecido por diez preguntas cerradas a través de la escala de Hitler
este procedimiento se realiz6 a través de la entrevista que fue establecida por 10
preguntas abiertas. Los resultados de esta investigacion proyectaron que los
accionistas de las cooperativas estan de acuerdo con los servicios que se ofrecen
ya que es parte de una muy buena calidad y atencién que se propone, de estos
resultados obtenidos de las entrevistas que se realizaron expresan que de manera
frecuente se entrega un excelente servicio de calidad. Asimismo, se debe continuar
como prospecto frecuente a la mejora tanto en la calidad como en el servicio que
se ofrece con el propdsito de obtener mejores resultados, este proceso ayudara a
conocer como organizacion cuales son en los objetivos y metas planteadas, este
fin ayudara a tener una vision de sostenibilidad y desarrollo como entidad.

Medina & Salazar (2018) En su tesis “Fidelizacién de los Clientes de la
Empresa Sur Motors de la Ciudad De Arequipa, 2017”, tuvo como principal objetivo
proponer diferentes tacticas en el procedimiento de la fidelizacion de los clientes en
la organizacién y se establecié como objetivos especificos, en el estudio se plante6
describir la percepcion recibida por el cliente, establecer como punto la
diferenciacion que existe, examinar la atencion y la calidad y exponer luego del
estudio la satisfaccién que se brindo y la fidelizacion que se generd. Para impulsar
este estudio de investigacion se tuvo que emplear la encuesta y también el
cuestionario herramientas que nos permiten obtener la informacion necesaria para
el estudio que se realiz6 a la empresa Sur Motors S.A este contaba con una
poblacion de 6600 clientes por lo cual se realizé el calculo obteniendo una muestra
de 440 clientes por lo cual a través de ellos se obtendra la informacién requerida.
Se tuvo como conclusion en la investigacion, el valor percibido de los clientes, el

valor de la satisfaccion de los propios usuarios, la diferenciacion que se les brinda
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y la calidad de atencién, son practicamente las estrategias que establecen la
fidelizacion.

Ramos, (2020) en su tesis, “Efecto de la calidad de servicio sobre la
fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C Arequipa-
2019”, su objetivo fue estudiar y determinar de como influye proceso de la calidad
en el servicio y como permite generar una fidelizacion en los clientes de la empresa
de transportes Cueva S.A.C. El estudio de investigacion empleado se realizé a
través de una metodologia de enfoque cuantitativo, es de tipo basica, con un
proceso de nivel descriptivo correlacional y de disefio no experimental, este
procedimiento se tuvo que realizar a través de la mayoria de los clientes registrados
en la empresa. Para recopilar los datos que se necesitan se utilizé la encuesta y
por otro lado se utilizd el cuestionario ambos para cada variable. Se tuvo como
resultados obtenidos primero que la calidad de servicio como variable estudio
establece un nivel medio, segun el estudio que tuvo como resultado que el 65,15%
de los clientes que fueron encuestados; asimismo, en el estudio de investigacion la
fidelizacion como variable de estudio tuvo un nivel medio, segun el estudio se tuvo
como resultado que el 67.42% de los clientes que fueron encuestados. Por lo tanto,
este aspecto practicamente determina de cémo influye el proceso de la calidad de
servicio sobre la fidelizacion en los clientes.

Olarte, (2015) en su tesis “Analisis de la calidad de los servicios ofrecidos
por el Hotel Villa Elisa Boutique y su importancia en la fidelizacion de clientes,
Arequipa- 20157, se tuvo que establecer si la calidad de los servicios que se brindan
y ofrecen por la organizacion, influye directamente en sus clientes para generar una
fidelizacion. En el estudio de investigacion este fue elaborada con una participaciéon
general de 120 clientes que se acogieron en el hotel este proceso se realizé en
segundo semestre del afio 2015. Se empleo para la investigacion como recoleccion
de informacioén la técnica de la observacion y la encuesta. En el proceso se obtuvo
como resultado de esta investigacion que los clientes al recibir el servicio del hotel
estos mismos declararon una buena opinion, los puntos mejor sobresalientes y
mejor calificados fueron los aspectos tangibles y la seguridad. Por lo tanto, cabe
resaltar que la fidelizacidén de los clientes es parcial.

A continuacioén, se describira las teorias de nuestra primera variable:

Para Gil (2020) Atencion al cliente, es la relacion de actividades que
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desenvuelven varias organizaciones para poder ubicar las necesidades béasicas de
sus clientes usando diversas estrategias de marketing de manera que logren
obtener y que se relacionen con la satisfaccion para lograr, como ultimo fin la
fidelizacion a su vez la repeticién de la compra.

Segun Arenal (2019) Es el servicio que brinda una organizacion que busca
a la relacion con sus clientes y anticipar asi la satisfaccion de sus necesidades.
Atencion al cliente para Zelada (2016) es la base elemental de una empresa, no
hay utilidades, ni rentabilidad y menos ventas sin ellos, lo cual conlleva a tener la
comunicacién directa y empatia, buen trato al consumidor y capacidad de
respuesta.

Experiencia del cliente segun Gonzalez, J. (2019) es el contacto de
vinculacion entre el cliente y un producto, la respuesta esté en el servicio al cliente
para que el bien o servicio sea adquirirlo a través de la compra y sea utilizado.
Caracteristicas, para Blanco (2008) autor de “La atencidn al cliente” son:

Diferenciacion: ElI mercado actual oferta productos y servicios similares
incluso en el precio para todos los sectores de clientes. Se convierte en una
herramienta elemental que afiada valor agregado y destaque ante la competencia.
Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: se debe conocer
los deseos de los distintos segmentos de clientes para poder atender sus
necesidades de modo que puedan recibir por lo menos eso que esperaban a
cambio de su dinero.

Flexibilidad y mejora continua: Las empresas deben anticiparse para
adecuarse a los cambios en su segmento y las necesidades demandantes de los
consumidores. Para lo cual los colaboradores que tienen el contacto directo con el
cliente deberian estar debidamente capacitados para dicho fin.

Orientacion al trabajo y al cliente: Los trabajos que implican atencion directa
al cliente forman parte del comportamiento técnico propio del trabajo
desenvolviendo con un componente humano que es resultado del trato directo con
los clientes. La atencion al cliente debe combinar: saber estar y saber hacer.

Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: Es mucho méas
ventajoso y complicado retener a los clientes habituales que atraer nuevos
consumidores. Para obtener la fidelizacion de los clientes se tiene que brindar un

valor agregado al bien o servicio, para que éstos se sientan atendidos de la mejor
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manera.

Canales digitales: El avance de los grupos dedicados a la atencion al cliente
en redes sociales. Hoy en dia los clientes buscan respuestas agiles y las
organizaciones toman muy en cuenta al cliente en social media, esto lleva a dar las
primeras respuestas con un estimado de 2 a 3 minutos. Para lograr lo mencionado
deben elaborar un protocolo de atencién al cliente, con todos los procedimientos
adecuados, sistematizados, y haciendo énfasis especial en un grupo de
colaboradores capacitados y que puedan trabajar en equipo.

Segun Carrasco Fernandez Soledad (2013), las dimensiones son: Productos
y servicios y satisfaccion al cliente.

Productos y servicios: Kotler y Keller (2016) Son bienes y servicios; tangibles
e intangibles que pueden ser ofrecidos en un determinado segmento, para atender
una necesidad.

Satisfaccion al cliente: Kotler y Keller (2016) Es la suma de sentimientos de
placer que genera en una persona como resultado del desarrollo percibido de un
producto o servicio, cuando se cumplen con las exigencias del cliente este quedara
satisfecho.

Los Indicadores de la atencién al cliente son: Debilidades y fortalezas de la
competencia, necesidad del cliente, valor percibido, comportamiento del segmento
del mercado y expectativas.

A continuacién, se describiran las teorias de nuestra segunda variable:

Fidelizacion: Segun Alcaide (2015) “Es la adicion de particularidades que
logren que el consumidor se sienta atendido con el bien o servicio que necesite con
lo de como resultado la repeticion de la compra”. La fidelizacién de los clientes se
logra a través de diversos factores, lo primordial de los mismos es la forma que
adopte la empresa ante a los clientes, adicionando la comunicacion entre el
consumidor y la empresa, el marketing que realice la misma, los beneficios que
ofrezca la empresa, la experiencia y la informacion que logre tener el cliente ante
el producto, todo esto da como resultado una relaciéon de fidelizacion de parte de
este.

Para Cruz (2011) fidelizar es “crear un vinculo que perdure entre el
consumidor y la marca, hacerse de la permanencia y validez de dicho vinculo”. Se

infiere que “Fidelizacion es la caracteristica de un plan de marketing y que se lleva
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a la practica, con la finalidad de buscar que los consumidores sean fieles al servicio,
al bien, al lugar de ventas y a la marca, dando como resultado el incremento de los
ingresos economicos de la empresa.

Segun Kotler (2012) fidelizacion es ir mas alla de lo funcional del bien y mas

alla de la calidad interna y interna de los productos que brinda la empresa”.
Segun Garcia (2016) los programas de fidelizacion cuentan con diferentes etapas:
Segmentar los diversos tipos de consumidores y ubicarlos: Para esto es necesario
identificar los segmentos de consumidores, se deberd enfocarse en cada
segmento, contactandose con el mayor niamero posible de clientes.

Servicio al cliente: La empresa brindara un bien a la medida que pueda atraer
la atencion del cliente y buscara encontrar el mayor beneficio del mismo.

Fidelizacion del cliente: Aqui se concentrara las pérdidas de consumidores
y reconquistar el mayor numero posible eligiendo renovar el vinculo para que el
ciclo de vida de esta sea extenso.

Obtencién de Informacion: Luego de lograr la fidelizacion, debe sostenerse
una repetida recopilacion de datos del consumidor para conservar un control de
este para sostener la vinculo creada.

Dimensiones: Segun Alcaide (2015): Se menciona que las dimensiones mas
importantes para fidelizar serian:

Fiabilidad: Indica que “La fiabilidad ofrece un aumento del servicio de
atencion al cliente brindando un alto nivel de firmeza en la confianza en la entrega
de servicios desde el primer momento y en las fechas indicadas”.

Seguridad: Indica que “Debe velar por la seguridad fisica y econdmica de los
consumidores, mantener discrecién, cuidar las areas de la empresa a los que los
clientes tienen acceso”.

Conocimiento y comprension: indica que: “se debe entender las necesidades
especificas de los clientes, dar atencidn personalizada, segmentar a los mercados
y dar a conocer servicios disefladas para cada tipo de segmento”.

Los indicadores de la variable fidelizacién son: Confiabilidad, servicios,

clientes, confidencialidad, atencién personalizada y segmentacién de mercado.
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lll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Se determiné como aplicada. Asimismo el Concytec (2018) Se puede obtener
resultados y analisis de estudio, considerando resultados Utiles y practicos en la
investigacién. Hernadndez y Baptista, (2014). Son considerados también como
practicos por su similitud en objetos funcionales, localizandose un nexo con las
distinciones basicas por lo que en base a los conceptos adquiridos se ejecuta la
practica.

A la vez sera descriptiva implicando la recopilacion y presentacion
sistematica de datos objeto de estudio dando una idea clara de una situacién
determinada. Rojas, (2015) nos dice que esta investigacibn muestra el
entendimiento de la realidad tal como se presenta en una situacion determinada.
Se observan y se registran, 0 se preguntan y se registran.

Es de tipo correlacional porque mide las dos o mas variables que se quiere
conocer y saber si existe relacién entre ambas para asi determinar la correlacion.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Disefio: Es no experimental cuantitativa, ya que nuestra variable a estudiar; no fue
manipulada, observando y midiendo para después analizarlas. (Pimienta y de la
Orden, 2017, pag. 71)

Donde:

Leyenda. Vi

M : Representa la muestra de estudio / l
V1 : Atencion al Cliente R

V2 - Fidelizacion t
R - Relacién entre Variables \
Vd

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable dependiente: Atencion al cliente

Variable Independiente: Fidelizacion

11



Tablas de operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Variable atencion al cliente
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Conceptual Operacional
Necesidades del cliente
Para Gil (2020) Atencion al cliente, es
la relacion de actividades que Productos y Debilidades y fortalezas de la
desenvuelven varias organizaciones Segun Arenal (2019) Es el Servicios competencia
E@rz.i pod(ceir ubicar I?s nece&dadss servicio  que blr)mda unla Comportamiento del
Atencién al asicas de sus clientes usando organizacion que busca a la segmento del mercado
: diversas estrategias de marketing de relacion con sus clientes y .
cliente g p . " Ordinal
manera que logren obtener y que se anticipar asi la satisfaccion de )
relacionen con la satisfaccion para sus necesidades. Expectativas
lograr, como Uultimo fin la fidelizacion Satisfaccion
a su vez la repeticion de la compra. i
p p al Cliente Valor
percibido
Tabla 2
Variable fidelizacion
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Confiabilidad
Fiabilidad
Para realizar el estudio de la Servicio
Segun Alcaide (2015) la fidelizacion investigacion se empleara el
del cliente “es un conjunto de cuestionario que permitird medir _
oo condiciones que permiten al cliente los niveles de fidelizacién, con Clientes Ordinal
Fidelizacion . . . . .
sentirse satisfecho con el producto o una escala de tipo Likert la cual Seguridad

servicio que requiera y esto lo
impulse a volver a adquirirlo

evalla 3 dimensiones: Fiabilidad,
seguridad 'y conocimiento y
comprensio

Confidencialidad

Conocimiento y Atencion Personalizada

comprension ]
Segmentacion de Mercados
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3.3. Poblacion y muestra
Poblacion: Estuvo conformada por 200 clientes. Segun Hernandez y Mendoza

(2018) la referencian como “La totalidad de fendmenos que se debe estudiar y que
poseen ciertas caracteristicas en comun”.

Muestra: fueron 132 clientes de las cuatro microfinancieras mas renocidas.
Rios, (2017), es un subconjunto que representa a una poblacién, asumiendo que el
resultado encontrado es valido para la poblacion.
Criterio de inclusion: El estudio se analizara a cuatro entidades microfinancieras
gue tienen mayor posicionamiento en el distrito de Miraflores — Arequipa. Criterio
de exclusiéon: Se tuvo en cuenta que de las ocho entidades en el distrito solo se

tomo para el andlisis a las cuatro mencionadas anteriormente.

Donde:

Margen: 5% ] NX72xpX
Probabilidad de Exito: 50% n=— G ?’2 q
Probabilidad de fracaso: 50% e2X(N—-1)+(Z2XpXxq)

Nivel de confianza: 95%
Poblacién: 200
N: 132
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Técnicas: Se aplicd una encuesta a los clientes de las entidades microfinancieras

que del estudio. Guerrero y Guerrero (2014), La encuesta nos deja recopilar
informacion mediante respuestas dadas de los encuestados preparadas por el
investigador.

Instrumentos: Se utilizé el cuestionario ya que permite analizar y medir la
relacion entre las variables de estudio. Es un instrumento empleado para recolectar
datos, realizada en el campo de estudio, sobre todo en investigaciones
cuantitativas. (Fabregas, Meneses, Rodriguez y Helene, 2016). El instrumento
cuenta con 25 preguntas: 12 preguntas para la variable 12 (atencién al cliente) y 13
para la variable 2 (fidelizacion).

3.5. Procedimientos:
Arias, (2020) lo refiere a organizar procedimientos para la recoleccién de datos y

los recursos empleados. Se procesé un instrumento con 05 dimensiones y 11
indicadores, validado por 03 expertos que dieron su V°B° para su aplicacion; se
realiz6 una muestra piloto a 200 clientes, se aplico el alfa de cronbach, dando un
resultado de 0,934” que, de acuerdo a lo referenciado por Campo, Arias y Oviedo,

(2008), se considera aceptable un valor cuando, se encuentre entre .70 y .90, razén
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por la cual el rango obtenido es de excelente confiabilidad, lo que nos permitié medir
el estado de la variable dependiente de la atencion al cliente.
Tabla 3

Validacién de expertos

N° Experto Opinion
1 Dr. Garcia Yovera, Abraham José Si
cumple

2 Dr. Begazo Jacobo, Naldy Antonieta Si
cumple

3 Mg. Cardenas Nufez, Beth Evelyn Si
cumple

Fuente: Elaboracién propia

3.6. Método de analisis de datos
Esta técnica estadistica se enfoca a verificar la hipotesis que da respuesta a las

interrogantes de la investigacion. (Guiaja, 2019). El almacenamiento de datos se
realiz6 en Excel, procediendo a tabular los puntajes por cada encuestado de las
microfinancieras estudiadas, con el fin de categorizarlos. A la vez se procedié a
descargar a una base de datos SPSS V. 23.00, donde se categorizo las 2 variables
(Atencion al cliente y Fidelizacién) totalmente desacuerdo, desacuerdo, indiferente,
de acuerdo, totalmente de acuerdo, sobre la atencion al cliente y fidelizacion y en
cada una de las 5 dimensiones, finalmente se organizo en tablas de distribucion de
frecuencias tanto absolutas como porcentuales. Método sistematico: Este
procedimiento cumple con el criterio de clasificar de forma tal que cada elemento
inserto en los grupos tiene una intima relacion (Chacon, 2012, p. 27). Este método
permitio el andlisis de la informacion la cual se recogié a través de cada
instrumento, discutiendo el resultado obtenido de manera individualizada por cada
dimensién, para posteriormente unificar la informacién dandole la valoracion
respectiva y apreciacion general. Método hermenéutico: Permitio analizar los
resultados. Sanchez, Reyes y Mejia (2018) trata sistematicamente el analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos.

3.7. Aspectos éticos
Rodriguez y Huamanchumo (2015): la investigacion cientifica se debe orientar al

estudio de problemas de tipo econdmico, social, financiero, empresarial;
beneficiando a la sociedad y organizacion. Por un tema de ética la informacion

brindada y la identidad de los participantes que participaron en las encuestas es
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reservada, esto con el fin de proteger su libre opinibn manteniendo en el anonimato
por colaborar con esta investigacion.
IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relaciéon entre la atencién al cliente y la fidelizacién de
los clientes de entidades microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021.

(H1): Existe relacién directa y significativa entre atencion al cliente y fidelizacion en
las entidades microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021.

(HO): No existe relacion directa y significativa entre atencion al cliente y fidelizacion
en las entidades microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021.

Tabla 4
Atencidn al cliente y fidelizacion

FIDELIZACION
MALO REGULAR OPTIMO

Total Correlacion

MALO  9,1% 12,1% 1,5% 22,7% Rho de

ATENCION AL
15%  25.8%  61% 3330 -Pcarman

CLIENTE REGULAR 0.601
OPTMO  00%  152% 288% 439%  (piara)
Total 10,6%  53,0% 364% 100,0% 0,000

Fuente: Elaboracién propia, SPSS version 21

La tabla 6, nos muestra el resultado de la prueba, se utilizé el coeficiente de Rho
de Spearman, lo que nos dio como efecto una correlacion bilateral de valor 0.601
entre variables, dandonos una correlacion positiva moderada, de acuerdo a la tabla
de rangos Rho propuestos por los autores Hernandez y Collado (2014). Lo que
indica que los clientes si toman en consideracion la atencion al cliente al momento
de escoger una microfinanciera, por tanto, mayor seran la captacién y fidelizacion
de los clientes. Para la prueba de aprobacién o desechar la hipétesis general, se
us6 el coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0.00 Bilateral y
conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega la hip6tesis nula y se
aprueba la hipétesis alternativa, ratificando lo que nos muestra los datos, podemos
afirmar que la atencion al cliente tiene una relacion alta con la fidelizacién en un
porcentaje de 28.8%.

Objetivo especifico 1. Determinar la relacion de la atencion al cliente y la fiabilidad
de los clientes de entidades micro financieras del distrito de Miraflores — Arequipa
2021. (Ha): Existe relacion directa y significativa entre atencioén al cliente y la
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fiabilidad de los clientes de entidades micro financieras del distrito de Miraflores —
Arequipa 2021. (Ho): No existe relacion directa y significativa entre atencion al
cliente y la fiabilidad de los clientes de entidades micro financieras del distrito de
Miraflores — Arequipa 2021.

Tabla 5
Atencion al cliente y fiabilidad

Fiablidad
MALO  REGULAR OPTIMO

Total Correlacion

MALO 13,6% 7,6% 1,5% 22, 7% Rho de

ATENCION AL 9.1% 16,7% 7.6% 33,3% Spearman
CLIENTE REGULAR 0.510
OPTIMO 4. 5% 15,2% 24,2% 43,9% Sig.
(bilateral)
Total 27,3%  39,4% 33,3% 100,0% 0,000

Fuente: Elaboracién propia, SPSS version 21

La tabla 7, nos muestra el resultado de la prueba de la hipétesis especifica 1 se
empled el coeficiente de Rho de Spearman, lo que nos dio como efecto una
correlacion bilateral de valor 0.510 entre variable y dimension, dandonos una
correlacion positiva moderada. Por lo tanto, se asegura que hay una la relacién
estrechamente entre la variable de atencién al cliente y la dimension fiabilidad.
Entonces podemaos afirmar que si el cliente obtiene un mayor interés por la atencion
gue se le brinda dentro de las microfinancieras, mejor sera su fiabilidad y asi
aumentar la calidad en el servicio, Para la prueba de aprobacién o desechar la
hipotesis especifica 1, se empled coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio
Sig. 0.00 Bilateral y conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega
la hipétesis nula y se aprueba la hipdtesis alternativa, examinando los datos
obtenidos existe una nexo positivo entre la variable 1 y la dimension 1, este dato es
corroborado con el enlace de porcentajes donde se encontré que la atencién al
cliente tiene alto vinculo con la fiabilidad en un 24.2%.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion de la atencion al cliente y la
seguridad de los clientes de entidades micro financieras del distrito de Miraflores —
Arequipa 2021

(Ha): Existe relacion directa y significativa entre atencién al cliente y la seguridad

de los clientes de entidades micro financieras del distrito de Miraflores — Arequipa
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2021.

(Ho): No existe relacion directa y significativa entre atencion al cliente y la
seguridad de los clientes de entidades micro financieras del distrito de Miraflores —
Arequipa 2021.

Tabla 6

Atencién al cliente y seguridad

Seguridad
MALO  REGULAR _OPTIMO

Total Correlacion

MALO  13,6% 9,1% 0,0% 22,7% Rho de

ATENCION AL 4.5% 19,7%  9,1%  33,3% Spearman
CLIENTE REGULAR 0.640
oo 3.0%  7.6% 333%  43,9%  Sig.
(bilateral)
Total 21,2% 36,4% 42,4% 100,0% 0,000

Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 21

La tabla 8, nos muestra el resultado de la prueba de la hipétesis especifica 2 se
empled el coeficiente de Rho de Spearman,, lo que nos dio como efecto una
correlacion bilateral de valor 0.640 entre variable 1 y dimensién 2, dandonos una
correlacion positiva moderada. Por lo tanto, se asegura que hay una la relacion
estrechamente entre la variable de atencion al cliente y la dimension Seguridad.

Por ello podemos asegurar que al obtener una mayor eficiencia en la
atencion al cliente dentro de las microfinancieras, mayor seréa su interés por la
seguridad, Para la prueba de aprobacion o desechar la hipétesis especifica 1, se
empled coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0.00 Bilateral y
conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega la hipétesis nula y se
aprueba la hipétesis alternativa, examinando los datos existe una relacién entre la
variable 1 y la dimension 2, este dato es confirmado mediante el cruce de
porcentajes donde se encontré que la atencion al cliente tiene alto vinculo con la
seguridad en un 33.3%.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacion de la atencion al cliente y el
conocimiento y comprension de los clientes de entidades micro financieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 2021.

(Ha): Existe relacion directa y significativa entre atencion al cliente y la
conocimiento y comprension de los clientes de entidades micro financieras del

distrito de Miraflores — Arequipa 2021.
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(Ho): No existe relacién directa y significativa entre atencion al cliente y la
conocimiento y comprension de los clientes de entidades micro financieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 2021.

Tabla 7
Atencion al Cliente y Conocimiento y Comprension

CONOCIMIENTO Y COMPRENSION L,
Total Correlacion

MALO REGULAR  OPTIMO

MALO 3,0% 6,1% 13,6% 22,7% Rho de

ATENCION AL 0,0% 6,1% 27.3%  333% Spearman
CLIENTE REGULAR 0.322
optmo  0,0%  3,0% 40,9%  43,9%  Sig.
(bilateral)
Total 3,0% 152% 81,8% 100,0% 0,000

Fuente: Elaboracién propia, SPSS version 21

La tabla 9, nos muestra el resultado de la prueba de la hipétesis especifica 3 se
empled el coeficiente de Rho de Spearman, lo que nos dio como efecto una
correlacion bilateral de valor 0.322 entre variable 1 y dimension 3, ddndonos una
correlacion positiva baja. Entonces hay una relacion considerable entre la variable
de atencion al cliente y la dimension conocimiento y comprension. Por antes
mencionado, se puede afirmar que teniendo una buena atencidon al cliente,
consiguiéremos productos a la medida de nuestros consumidores y a su vez
clientes mas satisfechos. Para la prueba de aprobacién o desechar la hipotesis
especifica 1, se empleo coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0.00
Bilateral y conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega la hipotesis
nula y se aprueba la hipotesis alternativa, entonces hay una relacién entre la
variable 1 y la dimensién 3, este dato es confirmado mediante el nexo de
porcentajes donde se encontré que la atencion al cliente tiene alto vinculo con el

conocimiento y comprension en un 40.9%.
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V. DISCUSION

El estudio de investigacion obtuvo resultados en base al analisis estadistico llevado
a cabo enfocado en el tema de estudio que tiene como objetivo principal determinar
la relacion entre la atencion al cliente y la fidelizacion de los clientes de entidades
microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021 donde los resultados
seran contrastados con las investigaciones antes mencionadas en el presente
estudio de investigacion, del mismo modo la comparacién de teorias de los
principales autores citados en la presente investigacion.

La investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion entre la
atencion al cliente y la fidelizacion de los clientes de entidades microfinancieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 2021, luego de ejecutar los métodos de recoleccién
de datos y con los resultados obtenidos se logré determinar que existe relacion
entre las variables, atencion al cliente y fidelizacion, los resultados obtenidos en el
Rho de Spearman cuyo Sig. 0.000 < 0.05, donde se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna. Por ende existe relacién entre ambas variables, del
mismo modo con las pruebas estadisticas de Rho de Spearman se obtuvo como
resultado el 0.601 demostrando una relacion positiva moderada, segun la escala
de valores de correlacién elaborada por Hernandez & Collado (2014), donde en la
escala de + 0.40 a + 0.69 se considera una correlacién positiva moderada, poniendo
en evidencia que los clientes de las entidades microfinancieras si toman en
consideracion la atencion al cliente al momento de escoger una microfinanciera por
lo que sera mayor la captacion y fidelizacion de los clientes, podemos afirmar que
la atencidn al cliente tiene una relacion alta con la fidelizacién en un porcentaje de
28.8%.

Respaldando la afirmacion de la teoria de parte del autor Gil (2020) quien
indica que la atencion al cliente es la relacion de actividades que desenvuelven
varias organizaciones para poder ubicar las necesidades basicas de sus clientes
usando diversas estrategias de marketing de manera que logren obtener y que se
relacionen con la satisfaccion para lograr, como ultimo fin la fidelizacion a su vez la
repeticion de la compra. Los resultados de investigacion guardan relacion con los
encontrados por Pacheco, (2017) quien en su tesis “fidelizacion de clientes para
aumentar las ventas en la empresa Disduran s.a. en el Cantén Duran”, Ecuador, el
objetivo del estudio es proponer y realizar que la fidelizacion pueda establecer como
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fin un aumento en las ventas comerciales de la empresa Disduran S.A. Las
conclusiones que obtuvo establecieron que existen puntos por tratar de enfocar y
orientar tales como los puntos en las relaciones comerciales con el cliente que hay
a largo plazo esto se determina mediante un apropiado método de célculo y
retroalimentacioén, asi como una apropiada variedad de diferentes de productos y
una mejor inspeccion en el control del servicio. La fidelizacion y retencién de
clientes es la expresién mas 6ptima para conservar y desarrollar un buen flujo y
tratar de establecer conexiones de relacion a un mediano y largo plazo con los
clientes, este procedimiento que se tiene debe emplearse para el progreso de las
tacticas que se empleen en el estudio de investigacion.

Con respecto al primer objetivo especifico determinar la relacion de la
atencion al cliente y la fiabilidad de los clientes de entidades microfinancieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 2021, el resultado obtenido fue nos dio como efecto
una correlacion bilateral de valor 0.510 entre variable y dimension, dandonos una
correlacion positiva moderada. Por lo tanto, se asegura que hay una la relacion
estrechamente entre la variable de atencion al cliente y la dimension fiabilidad.

Entonces podemos afirmar que si el cliente obtiene un mayor interés por la
atencion que se le brinda dentro de las microfinancieras, mejor serd su fiabilidad y
asi aumentar la calidad en el servicio, Para la prueba de aprobacion o desechar la
hipétesis especifica 1, se empled coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio
Sig. 0.00 Bilateral y conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega
la hipétesis nula y se aprueba la hipétesis alternativa, examinando los datos
obtenidos existe una nexo positivo entre la variable 1 y la dimension 1, este dato es
corroborado con el enlace de porcentajes donde se encontré que la atencién al
cliente tiene alto vinculo con la fiabilidad en un 24.2%. Respaldando esta
informacion con la investigacion de Medina & Salazar (2018) que indican que el
valor percibido de los clientes, el valor de la satisfaccion de los propios usuarios, la
diferenciacion que se les brinda y la calidad de atencion, son practicamente las
estrategias que establecen la fidelizacion.

Con respecto al segundo objetivo especifico determinar la relacién de la
atencion al cliente y la seguridad de los clientes de entidades microfinancieras del
distrito de Miraflores — Arequipa 2021, el resultado obtenido fue que nos dio como

efecto una correlacion bilateral de valor 0.640 entre variable y dimension, dandonos
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una correlacién positiva moderada. Por ello podemos asegurar que al obtener una
mayor eficiencia en la atencion al cliente dentro de las microfinancieras, mayor sera
su interés por la seguridad, Para la prueba de aprobacion o desechar la hip6tesis
especifica 1, se empleo coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0.00
Bilateral y conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega la hipotesis
nula y se aprueba la hipétesis alternativa, examinando los datos existe una relacion
entre la variable 1 y la dimensién 2, este dato es confirmado mediante el cruce de
porcentajes donde se encontré que la atencién al cliente tiene alto vinculo con la
seguridad en un 33.3%. Los resultados de investigacion guardan relaciéon con los
encontrados por Olarte, (2015) en su tesis “Analisis de la calidad de los servicios
ofrecidos por el Hotel Villa Elisa Boutique y su importancia en la fidelizacion de
clientes, Arequipa- 2015”, se tuvo que establecer si la calidad de los servicios que
se brindan y ofrecen por la organizacién, influye directamente en sus clientes para
generar una fidelizacion. En el proceso se obtuvo como resultado de esta
investigacion que los clientes al recibir el servicio del hotel estos mismos declararon
una buena opinion, los puntos mejor sobresalientes y mejor calificados fueron los
aspectos tangibles y la seguridad brindada, estos aspectos generan conocimiento
en cuidar las areas de la empresa a los que los clientes tienen acceso. Por lo tanto,
la importancia de la seguridad es fundamental puesto genera un gran valor de
satisfaccion y confianza conllevando asi una fidelizacion hacia la organizacion.
Con respecto al tercer objetivo especifico Determinar la relacion de la
atencion al cliente y el conocimiento y comprension de los clientes de entidades
microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021, el resultado obtenido
fue que nos dio como efecto una correlacion bilateral de valor 0.322 entre variable
y dimensién, dandonos una correlacion positiva baja. Por antes mencionado, se
puede afirmar que, teniendo una buena atencion al cliente, conseguiremos
productos a la medida de nuestros consumidores y a su vez clientes mas
satisfechos. Para la prueba de aprobacion o desechar la hipotesis especifica 1, se
empled coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0.00 Bilateral y
conforme con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05 se deniega la hipotesis nula y se
aprueba la hipoétesis alternativa, entonces hay una relacion entre la variable 1 y la
dimensién 3, este dato es confirmado mediante el nexo de porcentajes donde se

encontré6 que la atencion al cliente tiene alto vinculo con el conocimiento y
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comprension en un 40.9%. Asimismo, se coincide con la hip6tesis de Mendoza y
Otiniano (2019) “Calidad del servicio en atencion al cliente en las cooperativas de
Lima Norte afio 2019”, tiene como meta detallar y establecer la calidad de un buen
servicio y la buena atencién que se brinda a los usuarios en las diferentes
cooperativas de Lima Norte afio 2019. En su estudio de investigacidn se caracterizé
por su metodologia basica en el estudio, se utilizaron instrumentos como el
cuestionario establecido por diez preguntas cerradas a través de la escala de Hitler
este procedimiento se realiz6 a través de la entrevista que fue establecida por 10
preguntas abiertas. Los resultados de esta investigacién proyectaron que los
accionistas de las cooperativas estan de acuerdo con los servicios que se ofrecen
ya que es parte de una muy buena calidad y atencién que se propone, de estos
resultados se expresan que de manera frecuente se entrega un excelente servicio
de calidad. Asimismo, se debe continuar como prospecto frecuente a la mejora
tanto en la calidad como en el servicio que se ofrece con el proposito de obtener
mejores resultados, este proceso ayudara a conocer como organizacion cuales son
los objetivos y metas planteadas, este fin ayudara a tener una vision de
sostenibilidad y desarrollo como entidad teniendo como propoésito enfocarse en los
clientes, saber lo que necesitan, comprender sus necesidades, orientarlos en sus
proyectos de negocio, darles una cultura financiera adecuada y brindarles una

vision de crecimiento.
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VI. CONCLUSIONES

1. - Se determin6 que existe una relacion entre la atencion al cliente y la fidelizacion.
El estudio de investigacion determiné que el coeficiente de correlacion Rho
Spearman es de 0,601” lo que significa que existe una correlacién positiva
moderada. Por lo tanto, se debe ofrecer un valor agregado a los clientes, como
programas de beneficios estructurados que formen parte de un programa de la

fidelizacion, lo cual lleve a convertirse en un cliente potencial.

2. — Se determind que existe relacion entre la variable atencion al cliente y la
dimensién de la segunda variable, fiabilidad, El estudio de investigacién determiné
que el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,510” lo que significa que
existe una correlaciéon positiva moderada, por lo expuesto sabemos que la atencién
al cliente de las entidades microfinancieras, genera satisfaccion y confianza en el

cliente, lo cual esta evidenciado en nuestro estudio de investigacion.

3. - Se determind que existe relacion entre la variable atencion al cliente y la
dimension de la segunda variable, seguridad. El estudio de investigacion determiné
que el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,640” lo que significa que
existe una correlacion positiva moderada, por lo tanto, las microfinancieras deben
seguir manteniendo la confidencialidad, bienestar y la transparencia respecto a los
servicios que brindan a los clientes, esto esta reflejado en el presente estudio de

investigacion.

4. - Se determiné que existe relacion entre la variable atencion al cliente y la
dimension de la segunda variable, conocimiento y comprension. El estudio de
investigacion determind que el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de
0,322” lo que significa que existe una correlacion positiva baja, por lo que las
entidades microfinancieras deben continuar ofreciendo productos segun las
necesidades de los clientes, dicha afirmacion se ve evidenciada en nuestro estudio

de investigacion.

23



VIl. RECOMENDACIONES

Las variables en el estudio de investigacion muestran una relacion considerable,
para que las entidades microfinancieras alcancen una mayor fidelizacion deben
enfocar sus esfuerzos en brindar siempre un mejor servicio al cliente, impulsar
programas de beneficios para los clientes, esto conllevara a que las entidades
microfinancieras puedan ser sostenibles en el tiempo y puedan tener mayor

representacién en el mercado y optimicen su rentabilidad.

Al existir una relacién entre atencién al cliente y fiabilidad, se recomienda que las
entidades microfinancieras deban realizar capacitaciones para sus colaboradores
para que estos puedan desarrollar sus habilidades blandas, las cuales permitiran
un mejor desarrollo en la comunicacion con el cliente, esto se traducira en que los
clientes tengan la percepcién que los procedimientos de las microfinancieras sean
los correctos y asi se fortalecera los vinculos de confianza con los clientes y al

mismo tiempo se obtendra mayor captacion de clientes potenciales.

Al existir relacion entre atencion al cliente y seguridad, se recomienda que la entidad
microfinanciera pueda implementar cada vez mejores mecanismos y protocolos
para poder asi cuidar la integridad y los intereses de los clientes, todo esto debe
aplicarse a todas las operaciones realizadas con sus clientes, esto influirda en la

fidelizacién hacia la entidad microfinanciera

En la relacion de la atencion al cliente y el conocimiento y comprension las
entidades microfinancieras deben ofrecer productos financieros disefiados cada
vez mas a la medida de las necesidades de los clientes, para que estos puedan
sentirse satisfechos con la atencién, esto conlleva a la captacion y retencion de los

clientes.
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Matriz de consistencia

ANEXOS

ATENCION AL CLIENTE Y FIDELIZACION EN ENTIDADES MICRO FINANCIERAS DEL DISTRITO DE MIRAFLORES - AREQUIPA 2021

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones e Indicadores Metodologia

Problema General Objetivo General Hipdtesis General
¢Cual es la relacion entre la Determinar la relacion entre la Existe relacién directa y Dimensiones:
atepci(’)n al cI_iente_y fide_lizacién en atencion al cliente y la si_gnificati\_/a e_ntre_ ’atencién al Productos y servicios
entidades micro financieras en el figelizacion de los clientes de ~cliente y fidelizacion en las Satisfaccion al cliente
distrito de Miraflores — Arequipa — entidades micro financieras del e_nt|dades micro financieras Qel
2021? distrito  de Miraflores  — distrito de Miraflores — Arequipa Indicadores:

2021 L. - ) .

Arequipa 2021 No existe relacion directa y Aten_mon al Necggldad del cliente.

significativa entre atencién al Cliente Debilidades y fortalezas de la

cliente y fidelizacion en las competencia.
Problemas especificos Objetivos Especificos entidades micro financieras del Comportamiento del segmento del Epfoqup _Cuantitativo
a. ¢Como se relaciona la @ Determinar la relacion de g';gl'to de Miraflores — Arequipa mercado. Tipo Basica
atencion al cliente y la & atencion al cliente y la oo oo enecificas Expectativas. Nivel Descriptivo
fiabilidad de los clientes de fiabilidad de los clientes de 5" gyiste  relacion directa y Valor percibido. Correlacional
entidades micro financieras del ~ €ntidades micro financieras del  gjgnificativa entre la Atencién al ) . Disefio No
distrito de Miraflores — distrito de  Miraflores - Cliente y la fiabilidad de los Dimensiones: Experimental
Arequipa 20217 Arequipa 2021 _ clientes de entidades micro Fiabilidad Corte 'I_'r'arllsversal
b. ¢Cémo se relaciona la b. Determinar larelacion de la flr!anCIeras del _ distrito  de Segunpla_d 3 Poblacion: 200
atencion al cliente y la atencién al cliente y la Miraflores — Arequipa 2021 o Conocimiento y comprension persona§
sequridad de los dlientes de seguridad de los clientes de ls)i. Existe relacion dlrec_t’a Y Fidelizacion Muestra: 133

entidades microfinancieras del ~Si9nificativa entre la Atencion al personas

entidades micro financieras del
distrito de  Miraflores -
Arequipa 20217

c. ¢Como se relaciona la
atencion al cliente y el
conocimiento y comprension
de los clientes de entidades
micro financieras del distrito de
Miraflores — Arequipa 20217

distrito de Miraflores -
Arequipa 2021

c. Determinar la relacion de la
atencion al cliente y el
conocimiento y comprension
de los clientes de entidades
microfinancieras del distrito de

Miraflores — Arequipa 2021

Cliente y la seguridad de los
clientes de entidades
microfinancieras del distrito de
Miraflores — Arequipa 2021

c. Existe relacion directa y
significativa entre la Atencion al
Cliente y el conocimiento y
comprension de los clientes de
entidades microfinancieras del
distrito de Miraflores — Arequipa
2021

Indicadores:

Confiabilidad.

Servicio.

Clientes.

Confidencialidad.

Atencion personalizada.
Segmentacién de mercados.
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Instrumento de Recoleccion De Datos

Estimado(a) cliente (a): El presente cuestionario es anénimo y confidencial, servira

para elaborar la tesis titulada “Atencion al cliente y Fidelizacion en entidades micro

financieras en el distrito de Miraflores — Arequipa — 2021”, por ello se pide su

colaboracién marcando con un aspa (X) en la alternativa que considere acertada segun

su percepcion. Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con

veracidad. Agradeciéndole de antemano su colaboracion.

Totalmente de | De acuerdo Indiferente Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
4 3 2 1 0
ATENCION AL CLIENTE TA |DA |I |D |TD
4 3 |21 10

Dimension Productos y servicios

Indicadores Necesidad de cliente

1. ¢Cree usted que la entidad micro financiera recopila datos para
mejorar y satisfacer sus productos y servicios hacia usted como

cliente?

2. ¢Los productos y servicios brindados por la entidad micro

financiera le genera satisfaccion como cliente?

Indicadores debilidades y fortalezas de la competencia

3. ¢Cree usted que los gerentes de la entidad micro financiera

toman en cuenta las debilidades y fortalezas de la competencia?

4. ¢Usted como cliente conoce las debilidades y fortalezas de la

entidad micro financiera que le presta el servicio?

Indicadores comportamiento del segmento del mercado

5. ¢Cree usted que los productos y servicios que ofrece la entidad

micro financiera generan satisfaccion a todos los clientes?

6. ¢Usted como cliente conoce bien los productos y servicios que

ofrece la entidad micro financiera?
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DIMENSION SATISFACCION DEL CLIENTE

Indicadores expectivas

7. ¢Los productos y servicios que le brinda la entidad micro

financiera satisface todas sus expectativas como cliente?

8. ¢Laentidad micro financiera le otorga informacidn y alternativas

de solucidn a sus problemas y se preocupa por su bienestar?

9. ¢Cuéando ingresa a la entidad micro financiera los trabajadores

lo tratan con respeto y amabilidad?

Indicadores valor percibido

10. ¢Cree usted que la entidad micro financiera se preocupa por

tener una buena relacion con usted como cliente?

11. ¢ Los colaboradores de la entidad micro financiera son honestos

y transparentes con la informacién que le brindan a usted?

12. ¢Considera usted que la entidad micro financiera a través de
sus productos y servicios ayudo en sus proyecciones como

cliente?

VARIABLE FIDELIZACION

TA

DA

TD

DIMENSION Fiabilidad

Indicador Confiabilidad

13. ¢ Considere usted que el personal da una imagen de honestidad

y confianza?

14. ;Considera usted que la entidad microfinanciera le esta

brindando la confianza necesaria con respecto al servicio?

Indicador servicios

15. ¢ Usted esta conforme con los servicios brindados por la entidad

microfinanciera?

16. ¢Es importante para usted que los productos y servicios
brindados por la entidad microfinanciera sean claros y

CONCisos?
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17. ¢Los colaboradores de la entidad microfinanciera cuando
prometen hacer algo en un tiempo, lo hacen?

DIMENSION SEGURIDAD

Indicador clientes

18. ¢Usted como cliente siente que la entidad microfinanciera le

brinda una cultura financiera adecuada?

19. ¢ Considera usted que el personal de la entidad micro financiera

le brinda una informacion real y transparente?

Indicador confidencialidad

20. ¢ Usted como cliente cuando realiza una operacion confia en los

colaboradores de la entidad micro financiera?

21. ¢Considera usted que la seguridad que tienen las tarjetas es la

adecuada?

DIMENSION CONOCIMIENTO Y COMPRENSION

Indicador atencién personalizada

22. ¢Cree usted que la entidad micro financiera le brinda una

atencion personalizada?

23. ¢Considera que los horarios de atencion son accesibles para

usted?

Indicador segmentacién de mercado

24. ¢ Considera usted que la entidad microfinanciera esta ubicada

en un lugar accesible para poder realizar sus operaciones?

25. ¢ Cree usted que la entidad microfinanciera estéa situada en una

zona segura?
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CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

N XZ2Xpxq
nzezx(N—1)+(Z§><p><q)
Donde:
n =[amario de muestra buscado
N =Tamario de la poblacion o universo
Z =Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC)
e = Error de estimacién maximo aceptado
p =Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)
g = (1 —p) =Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
Entonces:
N 200
Z 1,95
e 0,05
p 50%
q=1-p) 50%

200 x 1.952 x 0,5 % 0,5
n=
0,052 X (200 — 1) + (1.952 X 0,5 X 0,5)

190,125
"= 1448125

n =131,80126
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Atencion al cliente y Fidelizacion en entidades micro financieras en el distrito de

Miraflores — Arequipa — 2021

1.2 Investigador (a) (es):
Bach. Charca Huayllahuaman, Frank Christian
Bach. Flores Castillo, José Leonardo

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100

Claridad Esta formulado con 90
lenguaje apropiado

Objetividad Esta expresado en 90
conductas
observables

Actualidad Adecuado al 90

avance de la
ciencia y tecnologia

Organizacion Existe una 90
organizacion légica

Suficiencia Comprende los 90
aspectos en
cantidad y calidad

Intencionalidad | Adecuado para 90

valorar aspectos de
las estrategias

Consistencia Basado en 90
aspectos tedricos
cientificos

Coherencia Existe coherencia 90
entre los indices,
dimensiones e
indicadores

Metodologia La estrategia 90
responde al
propésito del
diagnéstico

Pertinencia Es util y adecuado 90
para la
investigacion

PROMEDIO DE VALORACION

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento elaborado cumple con los criterios y estandares requeridos para la
aplicacion teniendo relacion con las variables objeto de estudio

4. Datos del Experto:
Nombre y apellidos: Abraham José Garcia Yovera DNI: 80270538
Grado académico: Mg. Talento Humano y Dr. Gestién Publica - Centro de Trabajo: UCV
Formacion profesional: Lic. Administracion

o
I
éFAWFTQié Fecha: 13 de mayo de 2021
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE VARIABLE FIDELIZACION
1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Atencion al cliente y Fidelizacién en entidades micro financieras en el distrito
de Miraflores — Arequipa — 2021
1.2 Investigador (a) (es):
Bach. Charca Huayllahuaman, Frank Christian
Bach. Flores Castillo, José Leonardo ASPECTOS A VALIDAR:

2.
Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100

Claridad Esta formulado con 90
lenguaje apropiado

Objetividad Estd expresado en 90
conductas
observables

Actualidad Adecuado al 90

avance de la
ciencia y tecnologia

Organizacion Existe una 90
organizacion légica

Suficiencia Comprende los 90
aspectos en
cantidad y calidad

Intencionalidad | Adecuado para 90

valorar aspectos de
las estrategias

Consistencia Basado en 90
aspectos teodricos
cientificos

Coherencia Existe coherencia 90
entre los indices,
dimensiones e
indicadores

Metodologia La estrategia 90
responde al
propésito del
diagnéstico

Pertinencia Es util y adecuado 90
para la
investigacion

PROMEDIO DE VALORACION

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento elaborado cumple con los criterios y estandares requeridos para la
aplicacion teniendo relacion con las variables objeto de estudio

4. Datos del Experto:
Nombre y apellidos: Abraham José Garcia Yovera DNI: 80270538
Grado académico: Mg. Talento Humano y Dr. Gestion Publica - Centro de Trabajo: UCV
Formacién profesional: Lic. Administracion

o
F\Q,Lf

~ Firma: Fecha: 13 de mayo de 2021
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE VARIABLE FIDELIZACION

5. DATOS GENERALES:

5.1 Titulo Del Trabajo De Investigacién:
Atencién al cliente y Fidelizacion en entidades micro financieras en el distrito de
Miraflores — Arequipa — 2021

5.2 Investigador (a) (es):

BACH. CHARCA HUAYLLAHUAMAN, FRANK CHRISTIAN

FLORES CASTILLO, JOSE LEONARDO

6. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Baja
21-40

Regular | Buena
41-60 61-80

Muy buena
81-100

Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado

qo

Objetividad

Esta expresado en
conductas
observables

q0

Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y tecnologia

q0

Organizacién

Existe una
organizacion légica

90

Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

40

Intencionalidad

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias

Q’.1 O

Consistencia

Basado en
aspectos teéricos
cientificos

o

Coherencia

Existe coherencia
entre los indices,
dimensiones e
indicadores

2

Metodologia

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico

40

Pertinencia

Es atil y adecuado
para la
investigacion

e

PROMEDIO DE VALORACION

7. OPINION DE APLICABILIDAD: *
€\ _TashrdmMerTid clabesrad  comple <o oo cviteriod 5

Cxlandgve) ~enveridod parg e aphcotio> Aeniendo ve \naon

Con @) ohjehvd &= s—iglo!

8. Datos del Experto:
Nombre y apellidos: N

Grado académico: 9va Adyni=irarcion

Formacién profesional: L

<

Oy PP

oldy Ao rvsia Besazo Oded> 2

Centro de Trabajo: UMSH— Doce=r)e ¢

Fecha: 18 de mayo de 2021
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Atencién al cliente y Fidelizacién en entidades micro financieras en el distrito de

Miraflores — Arequipa — 2021

1.2 Investigador (a) (es):
BACH. CHARCA HUAYLLAHUAMAN, FRANK CHRISTIAN

BACH. FLORES CASTILLO, JOSE LEONARDO

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Baja
21-40

Regular
41-60

Buena
61-80

Muy buena
81-100

Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado

a0

Objetividad

Esta expresado en
conductas
observables

=,

Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y tecnologia

qo

Organizacién

Existe una
organizacion légica

0

Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

40

Intencionalidad

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias

90

Consistencia

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

40

Coherencia

Existe coherencia
entre los indices,
dimensiones e
indicadores

90

Metodologia

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico

Pertinencia

Es util y adecuado
para la
investigacion

40

PROMEDIO DE VALORACION

3. OPINION DE APLICABILIDAD: :
E\ ansitomendo dehorgdo coveke conle> @ Yevinny 8 eTamdg va

Neaque\dDiwnava 1a aphcadd~ | Acritencds velacbn

fon e\

OYehve b+ orludio.

4. Datos del Experto:

Nombre y apellidos: N aldy Arriore(s Be e D820

Grado académico: T A min st b
Formacion profesional: 7., po. 1T q

Centro de Trabajo: OW SH~—

Fecha: 18 de mayo de 2021

Doerile »
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Atencion al cliente y Fidelizacion en entidades micro financieras en el distrito de
Miraflores — Arequipa — 2021

1.2 Investigador (a) (es):

BACH. CHARCA HUAYLLAHUAMAN, FRANK CHRISTIAN

BACH. FLORES CASTILLO, JOSE LEONARDO

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Baja
21-40

Regular
41-60

Buena
61-80

Muy buena
81-100

Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado

qo

Objetividad

Esta expresado en
conductas
observables

G0

Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y tecnologia

90

Organizacion

Existe una
organizacion légica

Go

Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

90

Intencionalidad

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias

Go

Consistencia

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

Go

Coherencia

Existe coherencia
entre los indices,
dimensiones e
indicadores

Metodologia

La estrategia
responde al
propdsito del
diagnéstico

Go

Pertinencia

Es util y adecuado
para la
investigacién

G0

PROMEDIO DE VALORACION

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

El ialymendo elehowdn cumple con Loy cedodio, \ eb"r;x flc;lL’J

fe{weaday pann lew oplicouia’n, denieads wleon W Ly wpiinhle, del

ohiels & eludig

4. Datos del Experto:

Nombre y apellidos: Betly Evelyn Césdencs Mudee
Grado académico: Me eyt o s
Formacion profesional: Zic . en Adminiskeuon de Emprex)

Firma:

Centro de Trabajo: UC 5H ~ Doconle

Fecha: 18 de mayo de 2021
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE VARIABLE FIDELIZACION

5. DATOS GENERALES:
5.1 Titulo Del Trabajo De Investigacién:
Atencion al cliente y Fidelizacion en entidades micro financieras en el distrito de
Miraflores — Arequipa — 2021
5.2 Investigador (a) (es):
BACH. CHARCA HUAYLLAHUAMAN, FRANK CHRISTIAN
FLORES CASTILLO, JOSE LEONARDO
6. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100
Claridad Esta formulado con &
lenguaje apropiado
Objetividad Esta expresado en
conductas 90
observables
Actualidad Adecuado al
avance de la So
ciencia y tecnologia
Organizacién Existe una
organizacion loégica o
Suficiencia Comprende los
aspectos en Go

cantidad y calidad

Intencionalidad | Adecuado para
valorar aspectos de £7%)
las estrategias

Consistencia Basado en
aspectos tedricos 0
cientificos

Coherencia Existe coherencia
entre los indices,
dimensiones e Go
indicadores

Metodologia La estrategia
responde al
proposito del 90
diagnéstico

Pertinencia Es dtil y adecuado

para la G0
investigacion

PROMEDIO DE VALORACION -
Go

7. OPINION DE APLICABILIDAD:
£l inNumenlo elhoeds comaple con loy ccifecion y esadeces cegends,
poue lo cplitedon denoado selotind con (o wocichls delobeln co erdydio

8. Datos del Experto: s
Nombre y apellidos: Belly  Cue [j 8 odarios M orer
Grado académico: Ma.exl. o Centro de Trabajo: VC 511 - Docen,
Formacién profesional: /i en Ad m;q\54<c‘,‘o’,\ & Crpreacy

Firma: //a/

Fecha: 18 de mayo de 2021




Fiabilidad
GENERAL
Estadisticos de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,934 25

Fiabilidad de la variable de reclutamiento

ATENCION AL CLIENTE
Estadisticos de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,903 12

Fiabilidad de la variable seleccion de personal

FIDELIZACION

Estadisticos de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,873 13

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 132 100,0
Excluidos 0 ,0
Casos a
Total 132 100,0

Fuente: Elaboracion propia

a. Eliminacioén por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.
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Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist gl Sig.  Estadistic gl Sig.
ico o]
ATENCION ,275 132 ,000 ,801 132 ,000
AL
CLIENTE
FIDELIZACI ,297 132 ,000 ,824 132 ,000
ON

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Se analiza la prueba de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk el Sig. es 0,000
y €s menor a p valor 0,05 esto quiere decir que sus datos no siguen una distribucion
normal, y la decision es rechazar la hipotesis nula.

La interpretacion del coeficiente rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-099 Correlacién negativa muy alta
-0.7a-089 Correlacion negativa alta
04 a-069 Correlacién negativa moderada
-0.2a-039 Correlacién negativa baja
-001a-019 correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
001a0,19 Correlacion positiva muy baja
02a039 Correlacién positiva baja
04a069 Correlacién positiva moderada
0,7a089 Correlacién positiva alta
0,9a099 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacidn positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, R. y Fernandez, C. (2006)
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Estadisticas totales de elementos

FIDELIZACION

ATERCION AL CLIEMTE

satisfaceion al cliente

sequridad

productos y serdicios

2p| 22426

LN

12

17

1&

15

14

12

12

1

10

4

g
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