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RESUMEN

La presente investigacion tiene el propdsito de determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de Seguros
RILEY EIRL, 2021. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un
nivel correlacional y disefio no experimental de corte transversal; la poblacién estuvo
conformada por los clientes de la referida empresa que lleg6 a ser de 135 personas, de donde
se tomd la muestra de 100 clientes a quienes se les encuestd por medio de un cuestionario
para cada variable elaborados con la escala de Likert, el cual fue sometido al juicio de
expertos y al anélisis de su confiabilidad. Los resultados mostraron que la calidad del
servicio en la empresa es percibida de un nivel medio (57 %) mientras que la fidelidad que
se percibe en la empresa es de un nivel alto (53 %); asimismo se pudo comprobar que existe
correlacion entre las dimensiones de la variable independiente con la variable fidelizacion
del cliente. Por lo tanto, se puede concluir que existe relacién positiva y moderada entra la
calidad del servicio y fidelidad del cliente en la empresa Asesores y Corredores de Seguros

RILEY EIRL, 2021

Palabras clave: calidad del servicio, fidelizacion de los clientes.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between service quality and
customer loyalty of the company Asesores y Corredores de Seguros RILEY EIRL, 2021.
The methodology was of quantitative approach, applied type, with a correlational level and
non-experimental cross-sectional design; the population consisted of 135 clients of the
referred company, from which a sample of 100 clients was taken and surveyed by means of
a questionnaire for each variable elaborated with the Likert scale, which was submitted to
the judgment of experts and to the analysis of its reliability. The results showed that the
quality of service in the company is perceived at a medium level (57%) while the loyalty
perceived in the company is at a high level (53%); it was also possible to verify that there is
a correlation between the dimensions of the independent variable with the customer loyalty
variable. Therefore, it can be concluded that there is a positive and moderate relationship
between the quality of service and customer loyalty in the company Asesores y Corredores

de Seguros RILEY EIRL, 2021.

Keywords: quality of service, customer loyalty
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Actualmente, los nuevos enfoques de la administracion han hecho que los servicios
y productos que ofrecen las empresas estén orientados principalmente en los clientes y sus
necesidades. Es asi que, cada vez mas los clientes exigen un mejor producto o servicio de
calidad y ademéas de un valor agregado como factores determinantes. En ese sentido
Sarmiento (2018) indica que, la satisfaccion del cliente es la esencia de toda organizacion,
ya que un cliente satisfecho permite el crecimiento y ampliacion de los beneficios de la
empresa, como consecuencia determina un posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor brindando asfi la fidelizacién del cliente.

A nivel internacional Manik (2021), evidencio el fracaso de una empresa del sector
bancario debido a la mala calidad de los productos y servicios brindados, lo que ocasiond la
pérdida de clientes (47%) y generacion de la desconfianza de parte del publico (45%). Ante
ello, se consider6 que la clave del éxito reside en la satisfaccion de sus clientes y el
cumplimiento de sus expectativas para poder competir en el mercado. Es asi que, Mulsayari
et al. (2020) en su estudio realizado en Indonesia, mencionan que existen varios factores que
influyen en el desarrollo de las compafiias de seguros como: la calidad del producto,
confianza, satisfaccion y lealtad del cliente; en su caso de estudio, la desconfianza generada
se debio a varias quejas de los clientes acerca del mal servicio, complicaciones en el sistema
de administracion, tasas de intereses cambiantes, entre otros; todo ello afectando el nivel de
fidelidad hacia la empresa. Sin embargo, Dager y Freire (2019), determinaron en Ecuador
que al perder fidelidad provocaria una alta desercion de clientes, reduciendo de los ingresos,

falta de liquidez y disminucion de la rentabilidad.
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A Nivel Nacional, Flores-Zavala et al. (2021), indic6 que dentro de las empresas del
rubro financiero la principal falencia es el descontento de los clientes, esto se ve reflejado
en el dltimo boletin estadistico del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi), donde se refleja el alto indice de reclamos
y denuncias donde en los ultimos 12 meses, el area de Servicio de Atencion al Ciudadano
(SAC) registrd 45,318 quejas a nivel nacional, evidenciandose que el 42 % correspondia al
sector bancario. Por ende, las estrategias para la fidelizacion han cobrado mayor relevancia,
enfocandose en procesos de atencidn al cliente, para medir la capacidad de servicio brindado.
Asi mismo, Alarcon (2018), considerd en su estudio que la calidad de servicio y la
fidelizacién en las instituciones financieras era mala, debido a una serie de reclamos por
parte de los clientes basados en el tiempo de demora en la atencion de las solicitudes de
crédito, desconocimiento del personal en los servicios que ofrecian, y la falta de beneficios,
promociones entre otros; es asi que el cliente evaluara su fidelizacion en funcién a la calidad
del servicio brindado. Por otro lado, en el sector empresarial piurano, Ramos et al., (2020),
menciona que aun se estdn encaminando a una cultura de calidad, encontrandose con
dificultades y quejas que se vienen presentando sobre el servicio, careciendo de zonas
estratégicas, manifestando descortesias y el poco interés de los trabajadores. De tal manera,
que, el servicio percibido al ser inferior a las expectativas, genera decepcion en los

consumidores y su abandono hacia la empresa.

En el contexto local, se evidencia que en la empresa asesores y corredores de seguros
Riley EIRL, 2021, existen una serie de problemas en cuanto a la calidad de servicio, debido

a que existe un alto indice de reclamos, descontento de los clientes, malas experiencias en
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Cuando al servicio; por tanto, esto estd afectando directamente a la fidelizacion en la
compafiia de seguros. Por lo tanto, si la situacion continlia va a ocasionar que sus clientes se
muestren indiferentes ante sus ofertas y opten por otras opciones de consumo, llevando
consigo la mala experiencia que compartiran con su entorno. Por ello que es de vital
importancia realizar un estudio acerca de la percepcion del cliente sobre el servicio, para
proponer estrategias viables que logren mejorar el desempefio de su actividad, aumentando

la valoracion de sus clientes y fidelizarlos.
1.1.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Para Mai (2021) en su investigacion titulada “Relaciones entre Calidad de
Servicio, Imagen de Marca, Satisfaccion y lealtad del cliente, Vietnam” el propdsito
de su estudio fue investigar empiricamente la relacion entre la calidad del servicio,
la imagen de marca, satisfaccion del cliente y fidelizacidn del cliente. Selecciond
datos de investigacion de 299 consumidores que adquirieron productos en los
supermercados de Ho Chi. Minh City, Vietnam. El tamafio de impacto f2 fue grande
de (0,559). La calidad del servicio fue un predictor de la satisfaccion al cliente,
también fue grande con un (0,373) y por ultimo indicé que el servicio de calidad
influyé en la fidelidad de los clientes con un tamafio de F2 con una prueba pequefia
de (0,080). Concluyendo que la calidad de servicio afecta positivamente en la imagen

de marca, la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente.
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Ahmad et al. (2020) en su estudio “Impacto de la calidad del servicio en la lealtad y
satisfaccion del cliente en los bancos islamicos en el Sultanato de Oman”, tuvo como
objetivo examinar el impacto de la calidad del servicio en la lealtad y satisfaccion del
cliente utilizando el modelo SERVQUAL para cuatro bancos islamicos principales
en el Sultanato de Oman. De un estudio cuantitativo, que implico un cuestionario
estructurado y auto-administrado basado en un método de muestreo por conveniencia
que recopila datos de 120 clientes de bancos islamicos en Oman. Se evidencio como
resultados una relacién positiva entre las variables, es decir, servicio calidad,
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente, con un p< 0.01 de nivel de significancia.
Especificamente, existe una fuerte relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente con r = 0.652 en p < 0.01, hallando una relacion positiva
moderada entre la calidad de servicio y la lealtad (r =0.488). Rechazando la hipotesis

nula. Se concluye que existe una relacion directa y positivaba entre las variables.

Arias (2020) “El marketing mix y la fidelizacion del cliente de la Asociacién
Pro Bienestar de la Familia Ecuatoriana, Guayaquil”, asumié como objetivo
determinar la relacion entre el marketing mix y la fidelizacion del cliente de la
asociacion. La metodologia usada fue la descriptiva correlacional, de disefio no
experimental y de corte transversal. Posteriormente, para la medicion del nivel y
existencia de correlacion entre las variables marketing mix y fidelizacion, se tomo
una muestra de 124 clientes recurrentes en la empresa, a quienes se les aplico la
técnica de la encuesta contando con un cuestionario como instrumento.

Posteriormente los datos obtenidos fueron procesados en el programa estadistico
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SPSS v.22 y se aplicd la prueba estadistica Rho de Spearman, obteniendo como
resultado un coeficiente de correlacion de 0.766 entre el marketing mix y la
fidelizacién y una significancia bilateral de 0.000. De esta manera, se concluyo que

existe una correlacion alta y directa entre la variable marketing mix y la variable

fidelizacion, por lo que se aceptd la hipotesis alterna propuesta y se rechazé la

hipotesis nula.

Monroy (2019) en su estudio titulado “Evaluacion de la Calidad en el servicio
y su impacto en la lealtad en Bancomer, México”. El objetivo es determinar como
inciden las medias de la calidad en el servicio en las medias de la lealtad del cliente
en dos bancos de la misma firma empresarial, y encontrar si existe diferencia
significativa entre todas las medias de las dimensiones que construyen la calidad en
el servicio del cliente. Con un estudio descriptivo -Correlacional, con enfoque
cuantitativo. Se realizé y validd un cuestionario basado en la metodologia
SERVPERF de Cronin y Taylor (1994) a través del coeficiente Alpha de Cronbach
con un resultado de 0,83, ademas, se analiz6 a la calidad en el servicio y a la lealtad
del cliente a través de una correlacion de Pearson, obteniendo resultados de 0,85. Se
concluye que las dos instituciones financieras tienen una incidencia positiva, debido

a que, al aumentar su calidad, la lealtad hacia el consumo se incrementa linealmente.

Anisy Rumzi (2018) "Calidad del servicio, satisfaccion de los clientes y rentabilidad:

un estudio empirico de Sector de seguros de Arabia Saudita”, tuvo como
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objetivo general estudiar tanto la rentabilidad de empresas y calidad de servicio y
trata de relacionarlo con la satisfaccion del cliente, por lo general, se asume que la
rentabilidad de una corporacion es el resultado de la respuesta satisfecha del cliente.
Se utilizo una correlacion no paramétrica de Spearman. Obteniendo como resultados
que existe una diferencia significativa entre las puntuaciones de empatia de un valor
p de 0,009, por otro lado, se obtuvo una existencia sobre una diferencia significativa
entre empresas y puntuaciones de brecha de capacidad de respuesta con un valor p
de 0,008. Incluyendo asi el acceso a la informacion, la ubicacion, la variedad de
servicios y la apariencia de los empleados. Esto muestra una débil e impredecible
relacion entre las dimensiones de SERVQUAL y rentabilidad en el sector asegurador.
Concluyendo que no existe una relacion definida entre servicio calidad, satisfaccion

del cliente y rentabilidad en el sector asegurador de Arabia Saudita.

Arciniegas y Mejias (2017) en su investigacion “Percepcion de la calidad de los
servicios prestados por la Universidad Militar Nueva Granada con base en la escala
Servqualing, con analisis factorial y analisis de regresion multiple”. El objetivo fue
validar el instrumento SERVQUALIng para medir el impacto que poseen las
variables establecidas que afectan la calidad de los servicios en dicha institucion. El
estudio es de tipo cuantitativo, se empled un muestreo no probabilistico y se aplicd
la técnica de la encuesta Encontrandose como resultado del andlisis estadistico que
los coeficientes con valores de R fueron de 0,4021, significativos al 0,01% y prueba
de adecuacion del modelo significativos al 1%, evidenciando que la medicion de la

calidad de servicio en funcién de la medicién de las percepciones presenta una
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relacion con la satisfaccion por el servicio recibido. Concluyendo que existen puntos
del servicio prestado, sujetos a mejorarlos. En este orden de ideas, sea abre la
oportunidad para plantear, a futuro, acciones y planes de mejora relacionados con la

gestion de calidad de la UMNG.
Antecedentes Nacionales

En cuanto a antecedentes nacionales, Ipanaqué et al. (2021), “Calidad del
servicio y fidelizacion del cliente en la Empresa ISOPETROL Lubricants del Perd
S.A.C., Lima — 2018, tiene como objetivo verificar la relacion y correspondencia
entre las variables mencionadas. A través de un enfoque metodolégico de caracter
cuantitativo, descriptivo-correlacional y no experimental, se aplicd una encuesta para
cada variable a una muestra de 80 personas (clientes). Entre los hallazgos se obtiene
que, el 41.25% perciben la calidad del servicio como regular, asi como también sélo
el 31.25% de los clientes se encuentran fidelizados; entre los factores que influyen,
en este Gltimo en base a una correlacién de Spearman, son los elementos tangibles
(0.706), fiabilidad (0.676), capacidad de respuesta (0.743), seguridad (0.650),
empatia (0.687), los cuales se encuentran en un nivel moderado. Se concluye que
existe una asociacion entre las variables estudiadas, a méas calidad en el servicio,

mayor fidelizacion.

De la Cruz (2019), “Gestion de la calidad y fidelizacion de clientes de la
empresa "De la Cruz Romero Hnos. S.R.L.", distrito Hualmay, provincia Huaura,

20187, tiene como proposito establecer como se relaciona ambas variables en estudio.
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En cuanto a la metodologia, la investigacion responde a un estudio no experimental,
aplicado y correlacional; tomando en cuenta a 2 tipos de poblaciones (empleados y
clientes), se utilizd la técnica de la encuesta a una muestra de 20 trabajadores y 44
clientes. Entre los hallazgos se determind que, el 82,2% de los trabajadores
mencionan que los directivos no se involucran con verificar la calidad de los
servicios, asi como el 78,6% mencionan que no existe un control continuo, como
también se presencia una despreocupacion por innovar el servicio; respecto a la
fidelizacion el 81,8% de los clientes mencionan que no le dan credibilidad a la
empresa, la calidad de atencion no es buena (61,4%), los trabajadores no son
generosos (47,7%), y no suelen comprar continuamente en la empresa (77,3%). Se
concluye gque existe una asociacion altamente positiva y a la vez significativa entre
ambas variables (r=0,832), es decir a mayor gestion en la calidad del servicio mayor

clientes fidelizados se obtendra.

Conde (2019), “La calidad del servicio Yy la fidelizacion de los clientes en el
area de importaciones en la empresa ISCO S.A.C., Callao”, tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente
en la empresa ISCO SAC, Callao, 2019. Esta investigacion corresponde al tipo
aplicado, con disefio no experimental, de nivel correlacional y de corte transversal.
La muestra estuvo conformada por 37 clientes nacionales. Se aplicaron dos
cuestionarios, tipo escala de Likert. Se usaron estadisticos descriptivos y para la
prueba de hipotesis se uso la prueba de independencia Chi-cuadrado. Los resultados

arrojan que el 5.4 % de los clientes, perciben que el nivel de la calidad de servicio es
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regular, el 78.4% bueno y el 16.2 % excelente. Mientras que, el 43,2 % de los clientes,
perciben que el nivel de la fidelizacion del cliente es bueno, el 51,4% regular y el 5,4
% excelente. Se rechaza la hipétesis nula con un 95% de confianza y se acepta que:
las variables son dependientes y; por lo tanto, se concluye en que existe una relacién
significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en la Empresa

ISCO SAC, Callao 20109.

Pillpa (2018), “Calidad de Servicio y Fidelizacion de los usuarios de polizas
vehiculares en Rimac Seguros y Reaseguros S.A. San Isidro, 2018, tiene como fin
determinar la relacion entre ambas variables. Basado en una metodologia
cuantitativa, de correlacion y no experimental, se recolectd datos a través de la
técnica de la encuesta dirigida a 152 clientes. Como resultado se obtuvo que el 79.8%
calificaron a la calidad del servicio de manera positiva, asi como también el 79.8%
de los encuestados mostraron estar fidelizados; entre los factores que intervienen en
la fidelizacién estd la confiabilidad (Rho=0.268), capacidad de respuesta
(Rho=0.423), garantia (Rho= 0.304), empatia (Rho=0.156), con excepcion de la
tangibilidad (Rho=0.175). Se concluye que, existe una relacion entre la calidad y la
fidelizacion (Rho=0.408), es decir, a mas calidad en el servicio, mayor fidelizacion

se obtendra en los clientes.

De la cruz y Alvarez (2017), “Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de
los estudiantes de la Universidad Peruana Union, Lima”. El objetivo es determinar el
grado de correlacion entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion

de los estudiantes, y el grado de correlacion existente entre el nivel de satisfaccion y
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el grado de lealtad. El tipo de estudio es correlacional con disefio transversal, con un
enfoque no experimental, realizado a 338 estudiantes de las tres sedes de una
universidad privada confesional. Se aplico el instrumento, basado en Parasuraman
(1988) para medir la calidad del servicio: fiabilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad. Para estudiar la variable satisfaccion: académica, fisico, social y
espiritual se utilizd la propuesta de Senlle y Gutiérrez. Segun la aplicacion del
coeficiente de Pearson se obtuvieron los siguientes resultados: el grado de relacion
entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes es muy alto
y de tipo directo con un r = 0.434; lo mismo sucedi6 con satisfaccion y lealtad con
un r =0.535. En conclusién, el estudio establece un modelo de analisis, replicable en
todas las empresas que recién inician sus operaciones, para que decidan disminuir el

nivel de compras que generan mayor percepcion afectando la liquidez.

Larreatigue y Samillan (2018), “Nivel de satisfaccion y calidad del servicio
de los clientes de seguros Falabella - Chiclayo 20167, tuvo como propoésito
determinar la relacion en las variables mencionadas en la empresa Seguros Falabella.
La metodologia responde a un estudio correlacional —descriptivo, en la cual se aplicd
a una muestra de 277 clientes un cuestionario SERVQUAL. Entre los resultados se
determind que un 34% de clientes estan insatisfechos porque no resolvieron sus
problemas, el 31% por una inadecuada informacion; respecto a la calidad del
servicio, el 49% indican que los asesores les atendieron bien, el 57% indica que los
trataron amablemente, solo el 33% recibieron atencion répida, y por ultimo un 35%

indica un incumplimiento de la parte contractual de las pélizas de seguro. Se
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concluye que existe una percepcion de insatisfaccion de los clientes con respecto a
la atencidn que brinda los asesores, asi como las condiciones de la infraestructura,
para lo cual se recomienda capacitaciones para los asesores y una remodelacion de

mobiliario como de sus espacios de las instalaciones.

Oncoy (2017) en su tesis “Calidad de servicio: un factor influyente en la
fidelizacion de los clientes de Caja Arequipa sede Huaraz - 20177, tuvo por finalidad
determinar la influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion del cliente. El tipo
de estudio fue descriptivo - Causal, con un disefio de investigacion no experimental.
Con una poblacion conformada por 34 clientes recurrentes de Caja Arequipa del afio
2017 y una muestra censal, a quienes se les aplic6 un cuestionario para recoger
informacion de las variables de estudio. El resultado obtenido se observa que existe
un 26.5% de calidad de servicio regular y fidelizacion media. Por otro lado, se
observa un 55.9 % de calidad de servicio adecuada y una fidelizacion alta. En cambio,
la calidad de servicio influye en la fidelizacion de los clientes en un 55.9% e influyen
en la diferenciacion percibida de los clientes de Caja Arequipa sede Huaraz en el afio
2017, en un 29.4% La capacidad de respuesta influye en la retencién de clientes de
Caja Arequipa sede Huaraz en el afio 2017, en un 38.2%. Obteniendo una prueba de
regresion lineal de 0.62 de influencia positiva, afirmando la hipotesis alternativa.
Concluyéndose que la calidad de servicio es adecuada y la fidelizacion es alta en un

55.9%.
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Antecedentes Locales

Collazos y Leon (2019). “La calidad del servicio y su relacion con la
fidelizacion de los clientes en la financiera CrediScotia, agencia Trujillo — 20177,
tuvo el objetivo de determinar la relacion entre ambas variables en la agencia
financiera. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo y de nivel
correlacional — descriptiva, considerando una muestra de 278 clientes a quienes se
les aplicd un cuestionario por cada variable. Se obtuvo que un 49% de clientes
percibieron la calidad del servicio en un nivel alto, y en cuanto a la fidelizacién un
45 % se da en un nivel medio. Se concluye que existe una relacién significativa
(p<0,001) entre ambas variables a través de la prueba de Kendall (0,302), es decir
que los clientes estan medianamente de acuerdo con la relacion calidad del servicio

y fidelizacion.

Acufia y Evangelista (2021). “Marketing de servicios y su relacion con la
fidelizacion de clientes en compartamos financiera, agencia Trujillo centro afio
20197, tuvo el propdsito de determinar la relacion entre dichas variables en una
agencia financiera. Con una metodologia descriptiva y correlacional, se aplicé un
cuestionario a una muestra de 334 clientes. Entre los hallazgos se encontro que existe
una relacion positiva y moderada entre ambas variables (R de Pearson =0,576),
debido a que el 72.75% tiene un nivel alto de fidelizacion. De ello, se concluye que
el cliente valora mucho la comunicacion, la experiencia y la personalizacion en el

proceso de la fidelizacion.
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Valdivia (2017). “Calidad de Atencién y Fidelizacion de Clientes en la Financiera
Crediscotia de la Agencia Independencia - Distrito Trujillo, 2017”. Tuvo como
finalidad determinar el nivel de influencia entre las variables descritas. El método
usado fue cuantitativo con disefio correlacional causal, no experimental, y
transversal. Usando una muestra de 206 clientes se aplicd dos cuestionarios para
ambas variables. Entre los resultados encontrados se determind que el valor de
correlacion entre las variables fue de 0.561, a través de la prueba de Kendall, con un
nivel de Significancia < 0.01. De ello se concluye que, la confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia influyen en la fidelizacion de los clientes.
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1.1.2. Bases teoricas

A. Calidad del Servicio

Respecto a la base teorica, una definiciobn de nuestra primera variable
“Calidad de servicio”, tenemos a Gemechu (2019), quien lo define como el
resultado de la comparacion entre las expectativas y percepcion de los clientes sobre
un determinado servicio. Si las expectativas son mayores que el rendimiento, la

calidad percibida es menor, por tanto, se produce una insatisfaccion en el cliente.

La calidad de servicio al cliente es parte de la oferta y es la base de la ventaja
competitiva de la organizacion. Los principales beneficios que puede otorgarle a una
empresa es mayor rentabilidad en sus ventas, fidelidad de los clientes por la empresa,
permite que se les venda nuevos productos a los mismos clientes ademas de la
atraccion de nuevos clientes, ademas ayuda a reducir las quejas y reclamos y ayuda a

posicionar y dar valor a la empresa (Arellano, 2017).

De acuerdo a Murdifin et al. (2019) un modelo para evaluar la calidad de los
servicios es el, SERVQUAL, el cual esta basado en cinco dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
Dimensiones

En cuanto a la fiabilidad, es la capacidad de las organizaciones de servicios
para realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa, y por lo tanto
refleja la consistencia y confiabilidad del desempefio de una organizacion (Gemechu,

2019). En ese sentido, confianza se refiere a la capacidad de la empresa para
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fomentar la confianza en los ojos del cliente a través de la amabilidad, conocimiento
del personal, confidencialidad en el servicio (Murdifin et al., 2019). De igual manera,
la disponibilidad, se refiere a la disponibilidad del personal en forma permanente
para la atencion de los usuarios dentro del establecimiento (Albattat & Mat, 2017).
Y, por ultimo, eficiencia, el cual se refiere a la capacidad de la empresa para brindar

servicios con precision a sus clientes (Murdifin et al., 2019).

Referente a la capacidad de respuesta, esta dimension refleja el compromiso de una
organizacion de servicios con brindar un buen servicio de manera oportuna, asi como
también se refiere a la voluntad y disposicion de una empresa para proporcionar dicho
servicio. Es asi que, entre los indicadores se considera a la rapidez del servicio,
como las acciones de la empresa para responder a la atencion de los clientes con
prontitud (Murdifin et al., 2019). De la misma manera es importante considerar la
solucion inmediata de un servicio, el cual se define como la capacidad de las
empresas de ayudar a los clientes a resolver sus problemas de acuerdo a sus
necesidades (Murdifin et al., 2019). Por altimo, la atencion de reclamos, el cual se
refiere a la manera de cdmo los colaboradores de una empresa brindan posibles
soluciones sobre un determinado problema o tema que acontece el cliente (Albattat

& Mat, 2017).

Otra de las dimensiones de la calidad del servicio es la Seguridad, que tiene
que ver con la competencia de la organizacion, la cortesia que extiende a sus clientes
y la seguridad de sus operaciones, al igual que el conjunto de conocimiento de los

empleados, y la capacidad de la organizacion de sus empleados para inspirar
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seguridad (Gemechu, 2019). Entre los indicadores a considerar en esta dimension
estan la cortesia, la cual se refiere al comportamiento amable de los colaboradores
basado en el respeto (Gemechu, 2019). Asi mismo, la credibilidad, el cual se refiere
a las habilidades de la organizacion para realizar el servicio prometido (Gemechu,
2019). Por ultimo, los conocimientos, el cual se refiere a la facultad de comprension
del personal acerca de los servicios que brinda la institucion en donde trabaja y de

sus funciones (Gemechu, 2019).

En cuanto a la dimension Tangibilidad, es aquella que proporciona
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes utilizaran para
evaluar la calidad en funcion de la apariencia de las instalaciones, equipos,
empleados, entre otros (Gemechu, 2019). Respecto a la apariencia de instalaciones,
se refiere a los ambientes de las instalaciones de la empresa, las cuales deben estar
limpias y ordenadas, sefializadas, decoradas, etc. (Murdifin et al., 2019). Y en cuanto
a la apariencia de colaboradores, se refiere a la limpieza y vestimenta de los
empleados, si estan correctamente identificados y uniformados (Jemaiyo et al.,

2019).

Y finalmente la dimension de la Empatia, la cual se refiere a transmitir a
través del servicio que los clientes sean Unicos y especiales y que se comprendan sus
necesidades (Gemechu, 2019). Esto se puede lograr desde la préctica de la
comprension, escuchando a clientes y ayudandolos a encontrar soluciones (Jemaiyo,
Mwaura, & Kamau, 2019). Entre los indicadores a considerar estd la atencion

personalizada, el cual se refiere al servicio personalizado donde se hace sentir a los
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clientes que son Unicos y especiales y que se comprenden sus necesidades (Murdifin
et al., 2019). Para la comprension se refiere a la practica del entendimiento de la
empresa, a traves de la escucha a las necesidades de los clientes y ayudandoles a
encontrar soluciones (Murdifin et al., 2019). Y la comunicacion, el cual es el acto
vital para estar en contacto con el cliente y saber sus necesidades, expectativas,

percepciones respecto al servicio brindado como de la empresa en general.
B. Fidelizacién

Para definir la segunda variable “Fidelizacion”, se considera en el campo
empresarial como el alto compromiso que tiene los clientes para con la empresa en
la adquisicion de productos o servicios, lo cual se mide a través de las compras

rutinarias basadas en unidades de toma de decisiones (Budianto, 2019).
Dimensiones

Entre las dimensiones a considerar tenemos la satisfaccion, que segln
Murdifin et al. (2019) menciona que se relaciona con la sensacion de estar feliz o
decepcionado respecto a la calidad de los productos o servicios ofrecidos por ellos.
Por otro lado, Ali y Raza (2015) refiere que es la actitud o sentimiento que resulta de
haber utilizado algun producto o servicio, si esta es buena es debido al cumplimiento
total de sus expectativas. Entre los indicadores que ayudara a medir la satisfaccion,
es el servicio mismo, el cual es la aplicacion de recursos (por ejemplo, conocimientos
y habilidades) en beneficio de otro, donde el colaborador brinda un servicio cara a

cara a un cliente o indirectamente a través de un bien tangible o intangible (Greer et
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al., 2016). De igual manera la atencion, se refiere a las acciones que corresponde a
los colaboradores de la empresa por satisfacer las necesidades del cliente de manera
eficiente y eficaz, desde su entrada al establecimiento hasta su despedida. (Murdifin
etal., 2019). Asi mismo, la recomendacién a otros, son aquellas valoraciones
positivas 0 negativas de los clientes satisfechos o insatisfechos hacia el servicio
brindado en base a comentarios hacia otras personas, y donde so6lo los clientes

satisfechos pueden atraer nuevos clientes.

Para la dimension de la lealtad, se refiere a una actitud personal en la que
diferentes emociones conforman la lealtad de los consumidores hacia un producto,
un servicio o un minorista. Incluso si los clientes no repiten la compra, sino que
recomiendan los servicios de sus proveedores a otros clientes (Cossio-Silva et al.,
2016). En ese sentido para determinar la lealtad de los usuarios, este estard
determinado por el Marketing usado por la empresa, el cual es un conjunto de
técnicas y herramientas para optimizar la comercializacion de un bien o servicio, a
través de un compromiso afectivo en la cual el cliente conocer4 mas acerca de la
empresa y su servicio que brinda, con la finalidad de retenerlos y fidelizarlos
(Hanninen & Karjaluoto, 2017). Por otro lado, el Retorno constante, es aquel
comportamiento que impulsa la vuelta oportunista de los clientes que anteriormente
habian experimentado una compra. (Ketzenberg et al., 2020). Y, por ultimo, la
Exclusividad, que es la capacidad de los vendedores para brindar una atencién Gnica

y personalizada a los clientes o usuarios (Murdifin et al., 2019).
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1.1.3. Justificacion

Las razones por la que se considera justificable la presente investigacion, es que, al
analizar la calidad de atencion y fidelizacion de los clientes en la empresa Asesores y
Corredores de seguros RILEY, desde un contexto tedrico permitird ampliar mas los
conocimientos sobre el tema, estableciendo un precedente para futuros estudios que deseen
abordar las mismas interrogantes. Desde un contexto metodoldgico se justifica por la
adopcion de un método cientifico que implica la implementacion de técnicas e instrumentos
y el seguimiento al proceso, lo cual ayudara a la obtencion de nueva informacion con
reconocimiento cientifico. Por otro lado, desde lo practico, los directivos de la empresa
podran corregir las deficiencias que presenta el servicio que brinda. Por ultimo, desde un
contexto de relevancia social, puesto que no solo sera de ayuda para los duefios, sino que

también sera beneficioso para los clientes, en cuanto a una mejora en el servicio.
1.2. Formulacion del problema

Por consiguiente, en la presente investigacion surge la necesidad de resolver la

siguiente formulacion problemética:

¢Cual es larelacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa

Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 20217
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de

la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Analizar la relacion entre la fiabilidad y la fidelizacion de los clientes de la
empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

b) Establecer la relaciéon entre la capacidad de respuesta y la fidelizacién de los
clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

c) Conocer la relacion entre la seguridad y la fidelizacion de los clientes de la
empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

d) Analizar relacion entre la tangibilidad y la fidelizacién de los clientes de la
empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

e) Describir la relacién entre la empatia y la fidelizacion de los clientes de la empresa

Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.
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1.4. Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y fidelizacién

de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

1.4.2. Hipotesis especificas

a) Existe una relacién directa y significativa entre la fiabilidad y la fidelizacién de
los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

b) Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros
RILEY EIRL, 2021.

c) Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la fidelizacion de
los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

d) Existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la fidelizacién de
los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

e) Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Tipo de investigacion

La investigacion estuvo orientada bajo un enfoque de tipo cuantitativa, ya que para
el proceso de recoleccion, procesamiento y analisis de datos se utilizara diferentes técnicas
de medicién numérica y andlisis estadistico, para posteriormente determinar ciertos

comportamientos de la poblacion que se estudia (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Asi mismo, se considera un estudio de tipo aplicada, porque se realizard la
investigacién basandose en un contexto real, pues se orienta hacia la generacion de diversos
conocimientos con la aplicacion directa sobre temas que involucran a la investigacion,
teniendo como fin medir y predecir el comportamiento de la situacion de manera préactica
(Pimienta, 2017). Ademas de tomar un corte transversal, lo que quiere decir que el estudio

se realizara en un solo periodo de tiempo (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

En cuanto al disefio, el presente estudio encaja dentro del método no experimental
debido a que no se va a alterar el proposito de la investigacion manteniendo su contexto
natural del estudio (Calderon & Alzamora, 2018); es decir se observara el fendmeno tal como
se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlo sin manipular ninguna variable
para observar un efecto en la otra variable en estudio (Herndndez-Sampieri & Mendoza,
2018).

Asi mismo, es de nivel correlacional enfocado hacia una coexistencia entre dos 0 mas
nociones, niveles o inconstantes orientadas a un fin comun. Este estudio tiene un disefio
descriptivo correlacional, ya que pretenden conceptualizar variables, medirlas y asociarlas

en términos estadisticos. Es asi que, respondiendo a la formulacion del problema del presente
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estudio, se tiene como finalidad determinar la relacion existente entre las variables cultura

tributaria y evasion de impuestos dentro de un contexto en particular. (Pimienta, 2017).

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumento y métodos)
2.2.1. Poblacion
Para el desarrollo del presente estudio, correspondi6 tomar como poblacién a los
clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, los cuales de
acuerdo a una base de datos brindados por la empresa, presentan un aproximado de 135
clientes en un mes, ya que de acuerdo con Ventura (2017) la poblacién esté referida a la
totalidad de unidades del fendbmeno a estudiar, ya sean entidades o elementos segun la

situacion que involucre la investigacion.
2.2.2. Muestra

En cuanto a la muestra, al ser considerada como parte de la poblacién seleccionada y de
la cual realmente se obtiene la informacién para el desarrollo del estudio (Ventura,
2017). Por lo tanto, en el presente estudio la muestra se determing a través de un
muestreo probabilistico, el cual dio un total de 100 personas.

zz*p*q*N
S Ex(N-1)+ z2xpxq

n

Donde:
n: Tamafo de la muestra=100

N: Tamafio de la poblacion o universo =135
Z: nivel de confianza. 95%, Z = 1.96

P:0.5
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Q: 0.5

€: Margen de error existente en todo trabajo de investigacion 1% < € < 10%,
para el caso del presente trabajo se ha considerado un error del 5%

(1.96)2(0.5)(0.5)(135)

"~ 0.05)2(135 - 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

Muestra de la investigacion n =100

2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnica

Asi mismo, para la recoleccién de datos se considerd como técnica la encuesta el cual
segun Gauchi (2017) refiere que es una técnica de recoleccion de datos que contribuye a

la medicidn de los indicadores de acuerdo a los datos proporcionados por la muestra.

2.3.2. Instrumento

En este caso, el instrumento seleccionado fue el cuestionario, donde segin Cadena
et al (2017) este debe contar con tres aspectos indispensables: confiabilidad, validez y
objetividad. Para el estudio, se elaboré 2 instrumentos, uno para cada variable (Calidad de
servicio y fidelizacién de clientes) considerando sus respectivas dimensiones; con la
finalidad de responder al objetivo general de la investigacion. Las preguntas fueron medidas
bajo la escala de medicion Likert: Completamente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),

Ni de acuerdo, ni desacuerdo (3), De acuerdo (4), Completamente de acuerdo (5).
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2.4. Variables y operacionalizacion de variables

Variable independiente: calidad del servicio

Variable dependiente: fidelizacion de los clientes

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
- Confianza
Fiabilidad - Disponibilidad
- Eficiencia
- Rapidez del
Es el resultante Resultado de la servicio
de percepcion y Capacidad de - Solucion
comparacion expectativas del respuesta inmediata
entre usuario respecto - Atencién de
expectativas y a la fiabilidad, reclamos
Calidad de percepcion de capacidad de - Cortesia Ordinal
servicio  los clientes respuesta, Seguridad - Credibilidad
sobre seguridad, - Conocimientos
determinado empatia y - Apariencia de
servicio tangibilidad del Tanaibilidad Instalaciones
(Gemechu, servicio que se g - Apariencia de
2019). brinda. Colaboradores
- Atencion
Empatia personalizac_]g
- Comprension
- Comunicacion
Alto - Servicio
compromiso - Atencion
gue tiene Nivel de Satisfaccion -
clientes compromiso que Recomendacion
con la empresa tiene los clientes a otros
en hacia una
Fidelizacion adquisicion de empresa, inal
del cliente productos producido por la . Ordina
. . - - Marketing
servicios, satisfaccion y - Retorno
base a lealtad que Lealtad
compras desarrolle en el constante
S - Exclusividad
rutinarias. proceso.
(Budianto,
2019).
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2.5. Confiabilidad y validacion de instrumentos

Con ayuda del coeficiente de correlacion de Pearson, se realizd un analisis
estadistico para medir la relacion entre las dos variables. En cuanto a la confiabilidad del
instrumento, esté se dio a través del coeficiente Alfa de Cronbach para analizar cuén fiable
es el cuestionario para aplicarlo; y en cuanto a la validacion, este sera a través del juicio de
un grupo de expertos quienes revisaran los criterios e items tomados para la elaboracién del

cuestionario.

Tabla 2

Nivel de confiabilidad del instrumento-Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,861 22
Fuente: Datos extraidos del programa SPSS v.25

De acuerdo a la tabla 2, se puede observar que existe un nivel de confiabilidad del
instrumento de un 86 %; es decir, el cuestionario aplicado para recabar datos sobre la calidad

del servicio es muy fiable para medir la variable.

Tabla 3

Nivel de confiabilidad del instrumento-Fidelizacidn de los clientes

Alfa de Cronbach N de elementos

,884 15
Fuente: Datos extraidos del programa SPSS v.25

Segun los datos mostrados en la tabla 3, el instrumento aplicado para la variable fidelizacion
de los clientes tiene un nivel de confiabilidad del 88 %; dando a entender que es muy fiable
los datos recopilados con él, de tal manera que se podra recopilar la informacion necesaria

para el desarrollo de la investigacion
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2.6. Procedimientos

Una vez elaborados los instrumentos con su respectiva validez y confiabilidad, se
procedio a aplicar los instrumentos en las unidades de estudio que corresponde, en este caso
en las instalaciones de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL.
Posteriormente, con la informacion obtenida se procedio al procesamiento de datos mediante
el programa SPSS Statistics v. 25, el cual, a través de un célculo estadistico inferencial, nos
brind6 los resultados obtenidos en cada respuesta. Por Gltimo, con la ayuda del uso de las
tablas y gréficos, se procedio a la redaccion del analisis de los gréficos a través del programa

Microsoft Word 2013 en funcion de los objetivos planteados.
2.7. Aspectos éticos

Por ultimo, se consider6 los siguientes criterios éticos que siguid la investigacion.
segun Krause (2018): El respeto, el cual se refiere a que los datos recopilados sélo deben ser
utilizados con fines de investigacion y con el permiso de la persona, para lo cual, en la
presente investigacion, se solicitara los permisos correspondientes a los participantes para
poder realizarla, y posteriormente se les informara sobre los resultados obtenidos. Por otro
lado, la Beneficencia, quien se refiere al actuar del investigador en beneficio de los actores
principales promoviendo su bienestar y seguridad (clientes, directivos, trabajadores, etc.);
aqui se incluye el principio ético de No maleficencia (no hacer dafio). Finalmente, en cuanto
a la Justicia, hace referencia al derecho de los participantes a un trato justo y el derecho a la
privacidad, asi como también a la seleccion de los tipos de participantes deseados sin excluir

a ninguno.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

3.1. Estadistica descriptiva
A continuacion, se presentan los datos en tablas y figuras de las variables calidad del

servicio y fidelizacion del cliente con sus respectivas dimensiones agrupadas:

Nivel de la variable independiente: calidad del servicio

Tabla 4
Nivel de la variable-Calidad del servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 12,0
Medio 57 57,0
Alto 31 31,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 1
Nivel de la variable calidad del servicio

60

Porcentaje

12,00%

)
Mivel bajc Nivel medic Nivel ailtc

Fuente: Informacién extraida del programa estadistico SPSS v.25

De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 4 y figura 1, se aprecia que el nivel de calidad
del servicio percibido en la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL es de
un nivel medio con un 57 %, seguido de un nivel alto con un 31 % y por Gltimo, de nivel

bajo con un 12 %.
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Tabla5
Nivel de la dimensién fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 4,0
Medio 79 79,0
Alto 17 17,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 2
Nivel de la dimension fiabilidad

80

o b

a0 |

Porcentaje

a0 [

ol

Mivel bajo MNivel medio Mivel alto
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 5 y figura 2, el nivel de fiabilidad en la empresa
es percibida de un nivel medio con un 79 %, seguido de un nivel alto con 17 % y de nivel
bajo un 4 %. Estos resultados demuestran que los clientes perciben bien el servicio que la
empresa ofrece, ademas de ser confiable y preciso y el personal suele estar dispuesto a

ayudarles.
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Tabla 6
Nivel de la dimension capacidad de respuesta
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 11,0
Medio 61 61,0
Alto 28 28,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 3

Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Porcentaje

MNivel bajo Mivel medio MNivel alto

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Segun los resultados mostrados en la tabla 6 y figura 3, los clientes perciben la capacidad de
respuesta de la empresa de un nivel medio con un 61 %, seguido de un nivel alto con un 28
% y por ultimo, de nivel bajo con un 11 %; esto quiere decir que el compromiso de laempresa
en brindar un servicio oportuno, la rapidez con el que se brinda, asi como la atencion y

solucion de los reclamos es valorado y estimado por los clientes.
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Tabla 7
Nivel de la dimension seguridad
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 8,0
Medio 59 59,0
Alto 33 33,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 4
Nivel de la dimension seguridad

Porcentaje

MNivel bajo MNivel medio Mivel alto

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

De acuerdo a la tabla 7 y figura 4, la dimensién seguridad es valorada como media con un
59 %, seguida de una apreciacién alta con un 33 % y de nivel bajo con un 8 %. Estos
resultados demuestran que los clientes perciben como buena la atencién y amabilidad de los
empleados, cumplen con el servicio prometido, ademas que el personal tiene y demuestra

los conocimientos necesarios para un buen servicio.
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Tabla 8
Nivel de la dimension tangibilidad
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 11,0
Medio 62 62,0
Alto 27 27,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 5
Nivel de la dimension tangibilidad

o I
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"
c 403
]
E 62,00%
20
Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Segun la tabla 8 y figura 5, la dimensidn tangibilidad, que viene a ser la apariencia de los
aspectos tangibles de la empresa como sus instalaciones y la apariencia del personal, los
clientes lo han valorado de un nivel medio con un 62 %, seguido de un nivel alto y por dltimo
de un nivel bajo con un 11 %; esto da a entender que, los clientes perciben como agradables
y atractivas las instalaciones de la empresa y la apariencia de los colaboradores (imagen

profesional).
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Tabla 9
Nivel de la dimension empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 15,0
Medio 47 47,0
Alto 38 38,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 6

Nivel de la dimension empatia
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30 ¢

Porcentaje

20 8
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Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Segun los datos mostrados en la tabla 9 y figura 6, la dimension empatia, que viene a ser la
atencion personalizada, la comprension de las necesidades de los clientes y la comunicacion
eficaz, es valorada con un 47 % de un nivel alto, seguido de un 38 % como alto y 15 % como
nivel bajo. Estos resultados manifiestan que la empresa se esmera en brindar un servicio y

atencion personalizada con una adecuada comunicacion con los clientes.
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Tabla 10
Nivel de la variable-Fidelizacion del cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 4,0
Medio 43 43,0
Alto 53 53,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 7

Nivel de la variable fidelizacion del cliente

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio MNivel alto

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 10 y figura 7, el nivel de fidelizacién del cliente
con laempresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL es alta, con un 53 %, seguido
de un nivel medio con un 43 % y de nivel bajo con un 4 %. Esto da a entender que, hay un

alto compromiso de los clientes con la empresa y los productos y servicios que ofrece.
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Tabla 11

Nivel de la dimensidn satisfaccién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 6,0
Medio 53 53,0
Alto 41 41,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 8

Nivel de la dimension satisfaccion
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Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Segun los datos mostrados en la tabla 11 y figura 8, el nivel de la dimensidn satisfaccion es
percibida de un nivel alto con un 53 %, seguido de un nivel alto con un 41 %; por Gltimo, de
un nivel bajo con un 6 %. Estos resultados manifiestan que los clientes se sienten a gusto
con la empresa y sus servicios, con la atencion, asi como con las recomendaciones de otras

personas sobre la empresa.
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Tabla 12
Nivel de la dimension lealtad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 4,0
Medio 37 37,0
Alto 59 59,0
Total 100 100,0

Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 9

Nivel de la dimension lealtad

Porcentaje

MNivel bajo Mivel medio MNivel alto
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Segun los resultados mostrados en la tabla 12 y figura 9, la dimensién lealtad es percibida
de un nivel alto por un 59 % de encuestados, seguido de un nivel medio con un 37 %y un
nivel bajo con un 4 %. Esto da a entender que, el marketing que emplea la empresa para la
comercializacion de sus servicios es atractivo para los clientes por lo cual hay un retorno

constante a sus instalaciones por la atencion personalizada y Unica que perciben que existe.
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3.2. Estadistica inferencial

En este apartado se analizara los niveles de relacion de las dimensiones y variables mediante
el coeficiente de correlacion de Pearson (r), lo que servira para confirmar o rechazar las

hipétesis de la investigacion.

Contrastacion de hipdtesis

Regla de Interpretacion:

Si el nivel de significancia (p) es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y

se acepta la hipotesis alterna (Hy).

Tabla 13

Niveles del Coeficiente de Correlacion de Pearson

Valor Criterio
r=1.00 Correlacion positiva perfecta
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.50 Correlacion positiva moderada
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.10 Correlacion positiva muy débil
0 No existe correlacion
r=-1.00 Correlacion negativa perfecta
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3.2.1. Contrastacion de hipdtesis general

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y fidelizacion de

los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y fidelizacién de

los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Tabla 14

Nivel de correlacién entre las variables

Calidad del Fidelizacion del
servicio cliente
i Correlacién de Pearson 1 518"
| I ) . ’
Se":\:i?g del gig. (bilateral) 000
N 100 100
e, Correlacion de Pearson 518" 1
Fidelizacion ) ]
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 10
Correlacion entre calidad del servicio y fidelizacion del cliente
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De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 14 y figura 10, se observa que el nivel de
significancia (p) es de 0.000 y el nivel de correlacion es de 0.518; por consiguiente, se
confirma y acepta que existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y
la fidelizacion del cliente en la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL; de
manera que, a medida que haya una buena calidad del servicio se reflejard en una mayor

fidelizacion de los clientes a la empresa.
3.2.2. Contrastacién de hipotesis especifica 1

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Tabla 15
Nivel de correlacién entre fiabilidad y fidelizacion del cliente

Fiabilidad | delizacion
del cliente

Correlacién de Pearson 1 302"
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,002

N 100 100

Correlacién de Pearson 302" 1
Fidelizacion  del oo pilateral) 002
cliente

N 100 100

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
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Figura 11
Correlacion entre fiabilidad y fidelizacion del cliente
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Segun los datos reflejados en la tabla 15 y figura 11, el valor de p = 0.002; por ende, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta que existe relacion positiva entre la dimension fiabilidad
y la variable fidelizacion del cliente, pero en un grado débil (r = 0,302). Esto da a entender

que no es mucha la incidencia de la fiabilidad en la fidelizacion de los clientes de la empresa.

3.2.3. Contrastacién de hipotesis especifica 2

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL,

2021.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion

de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.
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Tabla 16

Nivel de correlacion entre capacidad de respuesta y fidelizacion del cliente

Capacidad de  Fidelizacion

respuesta del cliente

Correlacién de Pearson 1 ,309™
Capacidad  de oo i1oteral) 002
respuesta

N 100 100

Correlacién de Pearson .309™ 1
Fidelizacion del _. .
cliente Sig. (bilateral) ,002

N 100 100

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 12
Correlacion entre capacidad de respuesta y fidelizacion del cliente
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Segun la tabla 16 y figura 12, el nivel de significancia es menor al valor maximo permitido
de 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula 'y se acepta que existe relacion positiva directa

entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion del cliente, pero en un nivel bajo (r = 0,309).
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3.2.4. Contrastacion de hipotesis especifica 3

Hai: Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la seguridad y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Tabla 17

Nivel de correlacion entre seguridad y fidelizacion del cliente

) Fidelizacion
Seguridad del cliente
Correlacién de Pearson 1 524
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
o, Correlacion de Pearson 524" 1
Fidelizacion del _. .
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25

Figura 13
Correlacion entre seguridad y fidelizacion del cliente
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De acuerdo a los resultados que dan la tabla 17 y figura 13, el valor de p = 0.000; por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, que acepta que entre la
dimensidn seguridad y la variable fidelizacion del cliente existe relacion directa con un nivel

de correlacion del 52 %, es decir tienen relacion positiva y moderada.
3.2.5. Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la fidelizacion de los

clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Tabla 18

Nivel de correlacién entre tangibilidad y fidelizacion del cliente

I Fidelizacion
Tangibilidad del cliente
Correlacién de Pearson 1 A414™
Tangibilidad Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Correlacién de Pearson 414" 1
Fidelizacion del oo ilateral) 000
cliente
N 100 100

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
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Figura 14
Correlacion entre tangibilidad y fidelizacién del cliente

&

r=0414

.
00 s lo‘vooo
s8e ooe

--i!o:

see se
B OOAOI.. o
.o

Fidelizacion del cliente

@0 ~ *
L 1e '8 m

Tanglbllidad

Respecto a la cuarta hip6tesis segun la tabla 18 y figura 14, el valor de p es de 0.000 y el
coeficiente de correlacién de Pearson (r) es de 0.414; por lo tanto, se acepta que existe
relacién directa y positiva en un grado débil. Esto quiere decir la que no hay mucha
repercusion de la tangibilidad en la fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y

Corredores de seguros RILEY EIRL.

3.2.6. Contrastacién de hipotesis especifica 5

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la fidelizacion de los clientes

de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la empatia y la fidelizacion de los clientes

de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021.
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N

Tabla 19
Nivel de correlacidn entre empatia y fidelizacion del cliente

Fidelizacion

Empatia .
P del cliente
Correlacion de Pearson 1 3717
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Correlacion de Pearson 371" 1
Fidelizacion del _. i
. Sig. (bilateral) ,000
cliente
N 100 100
Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos extraidos del programa estadistico SPSS v.25
Figura 15
Correlacion entre empatia y fidelizacion del cliente
n r=0371 d
3]l = @ B gasE ¢ 2 ]
:g o ? 3 © . "{ : © .
g ,': : v
o _ .
Empatia

Y por altimo, segln la tabla 19 y figura 15, el nivel de significancia dio 0.000 y el
nivel de correlacion de Pearson fue de 0.371; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta que existe relacion positiva y directa entre la dimensién empatia y la variable

fidelizacion del cliente, en un grado debil (37 %).
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CAPITULO IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Discusion

Una vez procesados los datos y encontrado los resultados de la investigacion, se procede a
la discusién de los mismos, donde seran comparados con estudios de otras investigaciones

similares.

De acuerdo al primer objetivo especifico, analizar la relacién entre la fiabilidad y la
fidelizacién de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL,

2021; segun los resultados mostrados en la tabla 15 y figura 11, se evidencia un nivel de

correlacion positiva entre la fiabilidad y la variable fidelizacion del cliente en un grado débil
(r=0.302), reflejando que en poca medida es la incidencia de la dimensién en la variable,
revelando que la confianza, disponibilidad y eficiencia que refleja la empresa no son factores
que impactan considerablemente en la fidelizacion de los clientes con la empresa; resultados
que fueron contrastados con lo encontrado por Ipanaqué et al. (2021) quienes comprobaron
que existe relacion positiva y considerable entre la fiabilidad y la fidelizacion de los clientes;
con esto se coteja que hay distintos impactos de la fiabilidad en la fidelizacion de los clientes,
ello es determinado de acuerdo al servicio que ofrece la empresa. Estos resultados permiten
corroborar lo definido por Gemechu (2019) acerca de que se debe reflejar la consistencia y

confiabilidad de la organizacion mediante un servicio preciso y eficiente al cliente.

Con relacidon al segundo objetivo especifico, establecer la relacion entre la capacidad de

respuesta y la fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros
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RILEY EIRL, 2021; los resultados que se muestran en la tabla 16 y figura 12 demuestran
que existe relacion positiva entre la capacidad de respuesta de la empresa con la fidelizacion
de los clientes, pero un nivel bajo (r=0.309), dando a entender que la preocupacion de la
empresa en brindar un buen servicio, rapido y buscando solucionar sus reclamos no esta
repercutiendo considerablemente en la fidelizacion de los clientes con la empresa; datos que
al ser comparados con lo encontrado por Oncoy (2017) en su estudio sobre calidad de
servicio y fidelizacion de los clientes, quien determind que la capacidad de respuesta influye
positivamente en la retencion de clientes en la empresa en un 38 %; resultados similares a
los encontrados en la presente investigacion. Es por ello la importancia de la capacidad de
respuesta en una organizacion, tal como indica Murdifin et al. (2019) se debe reflejar el
compromiso de la organizacion en brindar los servicios de manera oportuna, con prontitud

y resolviendo sus inquietudes.

Respecto al tercer objetivo especifico, conocer la relacion entre la seguridad y la
fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL,
2021. Los resultados mostrados en la tabla 17 y figura 13 evidencian que existe un nivel de
correlacion positiva y moderada (r=0.524) entre la dimension seguridad y la fidelizacion del
cliente en lareferida empresa; por lo tanto, se puede inferir que la cortesia con la que atienden
a los clientes, su credibilidad y los conocimientos que poseen de lo que ofrecen si redunda
en la fidelizacion de los clientes hacia la empresa; datos que fueron comparados con el
estudio similar de Monroy (2019) quien en su estudio acerca de la calidad en el servicio y la
lealtad de los clientes, determind que existe una fuerte correlacion entre la dimension

seguridad y la lealtad de los clientes; con esto se evidencia que tal dimension ayudan a
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mejorar la lealtad de los clientes con la empresa. Estos resultados se fundamentan
tedricamente en Gemechu (2019) quien sefiala que la seguridad es la competencia de la
empresa en poder brindar un servicio con credibilidad y confianza, de manera cortés, ademas

de los conocimientos y comprension del personal.

Segun el cuarto objetivo especifico, analizar relacion entre la tangibilidad y la fidelizacion
de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021; tal como
muestra la tabla 18 y figura 14 existe una correlacion positiva entre la tangibilidad, que viene
a ser los aspectos tangibles de la empresa como instalaciones y equipos modernos, buena
imagen personal de los empleados, etc.; y la fidelizacion del cliente en un grado débil

(r=0.414), reflejando que los aspectos tangibles de la empresa impactan en poca medida en

Segun el quinto objetivo especifico , la fidelizacion que sienten los clientes para con la
empresa; resultados comparados con Larreatigue y Samillan (2018) quienes en su estudio
acerca del nivel de satisfaccion y la calidad del servicio encontraron que los clientes se
sienten insatisfechos con la atencion de los asesores y con las instalaciones de la empresa,
por lo que consideran que se debe capacitar al personal y mejorar los espacios e
instalaciones; como sefiala Jemaiyo et al. (2019) el personal debe estar correctamente

presentado desde la limpieza y vestimenta hasta una correcta identificacion.

de acuerdo al ultimo objetivo especifico, describir la relacion entre la empatia y la
fidelizacién de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL,
2021; segun los datos mostrados en la tabla 19 y figura 15, se demuestra que existe relacion

positiva entre la empatia y la fidelizacidn de los clientes en un nivel bajo (r=0.371), dando a
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entender que la atencion personalizada a los clientes, la comprensién y comunicacion con
ellos esta repercutiendo en poca medida con la fidelizacion de los clientes con la empresa;
resultados contrastados con lo encontrado por Anis y Rumzi (2018) quienes en su estudio
acerca de la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y rentabilidad, encontraron que
existe una diferencia significativa de la dimension empatia concluyendo que existe una débil
relacién entre las dimensiones SERVQUAL con la satisfaccion y rentabilidad en las
empresas; resultados casi similares al del presente estudio. Gemechu (2019) sefiala que por
medio del servicio se debe transmitir a los clientes que son Unicos y especiales; lo que se
puede lograr mediante la comprension, escuchando y ayudando a los clientes a encontrar

soluciones (Jemaiyo, Mwaura, & Kamau, 2019).

Segun el objetivo general, determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL,
2021; los resultados mostrados en la tabla 14 y figura 10 reflejan que existe relacion positiva
de un nivel moderado (r=0.518) entre las variables de investigacion; por lo tanto, se acepta
que una buena calidad en el servicio ofrecido a los clientes incide de manera moderada en la
fidelizacion de ellos por la empresa; estos resultados fueron comparados con lo encontrado
por Pillpa (2018) quien determiné que existe relacion positiva y moderada entre las variables
estudiadas calidad del servicio y fidelizacion de los usuarios; por lo tanto, con estos
resultados comparados se evidencia que una buena calidad en el servicio de las

organizaciones incide de manera positiva en la fidelizacion de los clientes con la empresa.
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4.2. Limitaciones:

Las limitaciones para esta investigacion, debido a esta pandemia las encuestas no fueron
aplicadas fisicamente sino de manera digital, eso complicd que algunos clientes no

contestaran de manera rapida y se le tuvo que hacer un seguimiento continuo.

Asimismo, el investigador del presente trabajo considera que una limitacion seria la
ejecucion de las recomendaciones establecidas, ya que esto demandaria de una inversién que

tal vez no puedan solventar o requiera una fuente de financiamiento.
4.3. Conclusiones

Con respecto al primer objetivo especifico, se concluye que si existe una relacién positiva
entre la dimensidn fiabilidad y la variable fidelizacion de los clientes, aunque en un nivel
bajo; ello quiere decir que la empresa debe transmitir mas confianza a sus clientes y brindar
los servicios con precision para que el cliente se sienta confiable con el servicio y sienta

compromiso con la empresa.

Con relacioén al segundo objetivo especifico, se concluye que existe relacion positiva entre
la capacidad de respuesta y la fidelizacion de los clientes, pero en un nivel bajo; dando a
entender que los factores como la rapidez del servicio, solucién inmediata y atencion a

reclamos no estan incidiendo considerablemente en la lealtad de las personas por la empresa.
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Respecto al tercer objetivo especifico, se concluye que si existe relacion positiva moderada
entre la dimension seguridad y la variable fidelizacion de los clientes; de manera que los
clientes perciben como agradable la atencion de los colaboradores y la credibilidad del
servicio que se ofrece; por ello se sienten satisfechos y presentan cierto grado de fidelidad

hacia la empresa.

Acerca del cuarto objetivo especifico, se concluye confirmandose que existe relacién
positiva entre la tangibilidad y la fidelizacion de los clientes en un nivel bajo; dando a
entender los aspectos de las instalaciones, infraestructura, equipos y apariencia del personal

no repercuten significativamente en la fidelidad de las personas por la empresa.

Asimismo, segun el quinto objetivo especifico, Se concluye confirmandose que existe
relacion positiva entre la empatia y la fidelizacion de los clientes en un grado débil,
demostrando que los factores como la atencion personalizada, la comprension de las
necesidades de los clientes y comunicacion con ellos no estan repercutiendo como se espera

en la fidelidad de los clientes.

Por altimo, con relacion al objetivo general, se concluye que si existe relacion positiva y
considerable entre la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente; de manera que brindar
un servicio confiable, con seguridad, teniendo interés y preocupacion por el cliente influye

significativamente en su fidelidad hacia la empresa.
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Por otra parte, cabe mencionar que se presentaron ciertas limitaciones en la realizacion del
presente estudio por la actual situacién sanitaria del pais, puesto que la virtualidad estuvo
presente, la principal restriccion fue el no poder tener asesoria presencial lo cual no permitié
ahondar en el tema y las consultas, asimismo para la aplicacion de las encuestas tuvieron
que ser virtuales; sin embargo, estas limitaciones fueron superadas con éxito y se logro

presentar una investigacion profunda correctamente elaborada.
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4.4. Recomendaciones
Se proponen las siguientes recomendaciones:

La empresa debe disponer de politicas de atencion al cliente, donde se pueda especificar
protocolos de atencidn, tiempos de espera y de atencion a todos los clientes que acudan a la

empresa con el fin de poder brindar un eficiente servicio.

Con relacion al servicio rapido, se sugiere que la empresa disponga del personal necesario y
suficiente para atender en horario con mayor afluencia de clientes, con el fin de no tener en
espera por mucho tiempo a los clientes, asimismo, se sugiere que antes de atender a los
clientes, haya un filtro para poder dirigir a los clientes con el area respectiva y evitar

incomodidad en el cliente por tener que €l mismo buscar el area que necesita que lo atienda.

Se recomienda realizar capacitaciones al personal en cuanto a atencion al cliente, tratar a los
distintos tipos de clientes, reducir los tiempos de espera y atender con mayor eficiencia con
el fin de reducir insatisfaccion del cliente por este motivo. Asi como también, capacitaciones
respecto al servicio de seguros que brindan, para que puedan brindar informacién clara,

transparente y confiable.

Se sugiere que la empresa pueda implementar un canal directo y exclusivo para sugerencias
y/o reclamos, los cuales deban ser atendidos con prontitud de manera que se mejore los

servicios a los clientes.
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Se recomienda que el personal siempre mantenga una buena imagen profesional, se

presenten correctamente vestidos e identificados y siempre con una buena imagen que refleje

los valores corporativos de la empresa. Ademas, se sugiere que la empresa siempre mantenga
agradables las instalaciones, proveerles a los clientes de los equipos y materiales necesarios

para una buena atencién.

Respecto a la calidad del servicio para lograr la fidelizacion de los clientes, se recomienda
que la empresa pueda capacitar al personal en brindar una buena atencion y un buen servicio,
que ofrezcan al cliente toda la informacion necesaria con total transparencia, que atiendan
sus reclamos con compromiso e interés genuino en ayudarles; ademas de poder implementar
un programa de beneficios a los clientes donde se les otorgue beneficios sea por su
antigtiedad, por el servicio contratado o por otras razones que motiven al cliente a recurrir y

tener como primera opcion a la empresa.
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ANEXOS

ANEXO N.° 1. Matriz de consistencia

NIVEL - DISENO

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES DE POI\/IBLITI:\;:'II'EZ Y
INVESTIGACION
. VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
P(?I(E)l\?IIE_RE,IO\\AILA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
- — - — - DIMENSION INDICADORES
Determinar la relacion entre | Existe una relacion directa y
la calidad del servicio y la | significativa entre la calidad del Confianza
fidelizacion de los clientes | servicioy fidelizacion de los clientes o : — POBLACION:
de la empresa Asesores y | delaempresa Asesoresy Corredores Fiabilidad Disponibilidad 135 clientes o
Corredores  de  seguros | de seguros RILEY EIRL, 2021. Eficiencia ENFOQUE: usuarios mensuales
RILEY(;I;E'_I_ZI(\]%‘S R aoides del __ Cuantitativo del 2021 de la
. - idez rvici
e PECTRICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS apidez Ce’ servicio empresa Asesores y
Cudl es la relacion Capacidad de Solucién inmediata TIPO: Aplicado Corredores de
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entre la calidad del L . - L .
servicio y la entre la fiabilidad y la significativa entre la fiabilidad y Atencion de reclamos NIVEL:
o fidelizacion de los la fidelizacion de los clientes de - Correlacional TIPO DE
fidelizacion de los ) Cortesia .
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de seguros RILEY
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ANEXO N.° 2. Instrumentos

CUESTIONARIO — CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Estimados sefiores, el siguiente cuestionario forma parte de la investigacion

denominada “Calidad del servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa Asesores y

Corredores de seguros RILEY EIRL, 20217, el cual pretende determinar la relacion entre la

calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de

seguros RILEY EIRL, 2021. Para ello se le pide su colaboracion en el llenado del

instrumento, garantizando el uso correcto de la informacién proporcionada, ademés del

anonimato de los datos recabados. A continuacion, se precisan las alternativas de respuesta,

donde debera marcar la que mejor se cifie a su opinién, con un aspa (X).

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Indeciso; 4: De acuerdo; 5: Totalmente
de acuerdo

N.°

items

Alternativas

1]2]3]4]5

Dimension: Fiabilidad

1

¢Considera que la empresa y sus empleados son confiables para darle una
calidad de servicio 6ptimo?

2

¢Considera que la empresa cumple con el plazo para la entrega de su poliza
de seguros?

¢Considera que la empresa cumple con los horarios de atencion?

4

¢Considera eficiente el servicio que le brinda la empresa?

Dimensién: Capacidad de respuesta

(6]

¢ Considera que sus necesidades por la cual demanda el servicio son evaluados
y solucionados con rapidez?

¢Considera que el personal en el taller le dan informacion de mucha ayuda?

¢Considera que el personal estan dispuestos a ayudarlo en cuanto lo necesite?

¢Considera que los empleados brindan respuestas coherentes en cuanto al
tiempo de atencion?

©| O |N|IO

¢Considera que los reclamos siempre tienen respuesta?

)

imension: Seguridad

10

¢Considera que los colaboradores siempre brinda un servicio cortés?

11

¢Considera que la empresa cuenta con credibilidad al momento de brindar el
servicio?

12

¢Considera que la empresa brinda un servicio de garantia en sus reparaciones?

13

¢Considera que la empresa realiza una reevaluacién posterior a la entrega del
servicio?

14

¢Considera que los empleados tienen los conocimientos para responder a sus
inquietudes?
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Dimension: Empatia

15 | ;Considera que los colaboradores le ofrecen una atencion personalizada?
16 | ;Considera que el horario de atencion es conveniente para los usuarios?

17 | ¢Considera que el colaborador entiende sus necesidades puntualmente?

18 ¢Considera que la comunicacion que se da entre usted y la empresa es la
adecuada?

Dimensién: Tangibilidad

19 | ;Considera que la empresa posee de infraestructura adecuada y acogedora?
20 | ;Considera gque la empresa cuenta con equipos de aspecto moderno?

21 | ;Considera gue los trabajadores estan correctamente uniformados?

22 | ;Considera gue los empleados tienen un aspecto pulcro?
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CUESTIONARIO — FIDELIZACION DEL CLIENTE

Instrucciones: Estimados sefiores, el siguiente cuestionario forma parte de la investigacion

denominada “Calidad del servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa Asesores y

Corredores de seguros RILEY EIRL, 20217, el cual busca determinar la relacion entre la

calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de la empresa Asesores y Corredores de

seguros RILEY EIRL, 2021. Para ello se le pide su colaboracién en el llenado del

instrumento, garantizando el uso correcto de la informacion proporcionada, ademas del

anonimato de los datos recabados. A continuacion, se precisan las alternativas de respuesta,

donde debera marcar la que mejor se cifie a su opinién, con un aspa (X).

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Indeciso; 4: De acuerdo; 5: Totalmente
de acuerdo

N.°

items

Alternativas

1]2]3]4]5

Dimensién: Satisfaccion

1

¢ Se siente satisfecho con el servicio que le brinda la empresa?

2

¢ Se siente satisfecho con la atencion que le brinda la empresa?

3

¢Se siente satisfecho con el trato que le brinda los colaboradores de la
empresa?

4

¢Se siente satisfecho con la comunicacion entre usted y los colaboradores?

5

¢No ha tenido complicaciones en cuanto a la gestién del servicio que esta
solicitando?

6

¢Recomendaria a otras personas el servicio brindado por la empresa?

Dimension: Lealtad

10

¢ Se siente identificado con la marca de la empresa?

11

¢Ha percibido Gltimamente cualquier tipo de publicidad de la empresa en
diferentes medios (redes sociales, radio, television, banners, volantes, etc.)?

12

¢ Cree usted que la publicidad realizada por la empresa es adecuada?

13

¢ Cree usted que los precios establecidos por la empresa son los mejores?

14

¢Siente usted que la empresa cumple con las promociones ofrecidas?

15

¢Ha escuchado comentarios positivos sobre la empresa?

16

¢Estaria dispuesto a retornar para adquirir el mismo u otro servicio que ofrece
la empresa?

17

¢Considera usted que la empresa tiene un servicio exclusivo en su rubro?

18

¢Considera usted que la empresa le brindé una atencion exclusiva?
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ANEXO N.° 3: VALIDACION DE EXPERTOS

Anexo A: Validador 1

N

I.  DATOS INFORMATIVOS
Apollidos y nombree del

HINivERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

FICHA DE VALIDACION

Grado académico, cargo o Autor(s) de la investigacién |

| especialista o experto institucién donde labora
Vergara Castillo Segundo Maestro %M"i.'::“do" de Br. Diego Gonzalo Trujillo Vereau

; Titulo de la investigacion:

CALIDAD DEL SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA ASESORES Y
CORREDORES DE SEGUROS RILEY EIRL, 2021

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 2140% 41.80% :1'.!534: 81-100%
[1. CLARIDAD Formulado con  lenguaje | | %
T——— apropiado |
2. OBJETIVIDAD Expresado en conducias X
 — observables :
' 3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de fa | X
| ciencia y la tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una secuencia Jogica X
|5, SUFICIENCIA Comgrende los aspectos | X |
e BN CBNNAAd y claridad ]
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar
aspectos de la X
Investigacion
| 7. CONSISTENCIA Basado eon  aspecios
| - re— tedrico-cientificos |
' 8. COHERENCIA Entre |tems, Indicadores y X
dimensiones
9. METODOLOGIA Corresponde al propdsito X
i i SO S SOPNNER = |
10. OPORTUNIDAD Propicio para su aplk:adbn
en el momento adecuado X
|
.  OPINION DE APLICACION: Todo conforme
IV. PROMEDIO DE VALIDACION
Trujiflo, 19 de Octubre del 2021 18130585 949468547
I Lugar y fecha DNI | Firma del experto Teléfono
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Anexo B: Validador 2

,

N

I.  DATOS INFORMATIVOS

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Calidad del servicio y fidelizacion de los clientes en la empresa

Asesores y Corredores de seguros RILEY EIRL, 2021

FICHA DE VALIDACION

Apellidos y nombree del Grado académico, cargo o Autor(s) de la investigacién
‘ especialista o experto instituciéon donde labora
TIRADO GALARRETA MAGISTER Br. DIEGO GONZALO TRUJILLO
CRISTIAN MARKETING Y GESTION VEREAU
COMERCIAL
Titulo de a investigacion:
I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY
INDICADORES CRITERIOS DE?.cz‘:E%m RE%L:R Em ;:,g’z E’;ﬁw
1. CLARIDAD Formulado con lenguaje X
aproplado
2. OBJETIVIDAD Expresado en conductas X
observables
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
clencia y la tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y claridad
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar
aspectos de la X
Investigacion
7. CONSISTENCIA Basado en  aspecios
tedrico-clentificos
8. COHERENCIA Entre [tems, indicadores y X
dimensiones
9. METODOLOGIA Corresponde al propdsito X
de la propuesta
10. OPORTUNIDAD Propicio para su aplicacidn
en el momento adecuado X
.  OPINION DE APLICACION
IV. PROMEDIO DE VALIDACION
19 DE OCTUBRE 2021 41578586 4 5 923363907
Lugar y fecha DNI ana‘iﬂ experto Teléfono
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