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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
fidelizacion de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone. Se realizé un estudio
cuantitativo, de corte transversal y alcance descriptivo-correlacional. La muestra incluyé 383
socios activos, seleccionados mediante muestreo probabilistico simple con un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 5%. Se utiliz6 una encuesta basada en el modelo SERVQUAL,
que evalia cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. La confiabilidad del instrumento se confirmé con un alfa de Cronbach de 0,894. Los
resultados revelaron una calificacion total de calidad de atencion de 4,69 sobre S y una fidelizacion
de 4,70, ambas en un nivel muy alto. El analisis con el coeficiente de Rho de Spearman mostro
una relacion positiva fuerte y estadisticamente significativa entre las variables (Rho=0,680;
p<0,05). Se concluye que cuanto mayor es la percepcion de la calidad en las dimensiones del
SERVQUAL, mayor sera la fidelizacion de los socios, con la empatia como la dimension de mayor

incidencia. Este estudio aporta evidencia empirica sobre la gestion de cooperativas rurales de



Manabi y es el primero en aplicar el modelo SERVQUAL para analizar la relacion entre calidad y

fidelizacion.

Palabras clave: SERVQUAL, fidelizacion de socios, calidad de servicio, cooperativa,

satisfaccion.
ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the relationship between service quality and
member loyalty at the Chone Savings and Credit Cooperative. A quantitative, cross-sectional study
with a descriptive-correlational design was conducted. The sample included 383 active members,
selected using simple probability sampling with a 95% confidence level and a 5% margin of error.
A survey based on the SERVQUAL model was used, which evaluates five dimensions: tangible
elements, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The reliability of the instrument was
confirmed with a Cronbach's Alpha of 0.894. The results revealed an overall quality of care rating
0f4.69 out of 5 and a loyalty rating of 4.70, both at a very high level. Analysis using Spearman’s
Rho coefficient showed a strong, positive, and statistically significant relationship between the
variables (Rho = 0.680; p< 0.05). It is concluded that the higher the perceived quality across the
dimensions of SERVQUAL dimensions, the greater the members’ loyalty will be, with empathy
being the dimension with the greatest impact. This study provides empirical evidence on the
management of rural cooperatives in Manabi and is the first to apply the SERVQUAL model to

analyze the relationship between quality and loyalty

Keywords: SERVQUAL, member loyalty, service quality, cooperative, satisfaction.




1. INTRODUCCION

La atenciéon al usuario se ha convertido en un elemento clave para el éxito y la
sostenibilidad de las instituciones del sector. Las organizaciones financieras no solo buscan ofrecer
productos o servicios de alta calidad, sino también crear experiencias satisfactorias que fomenten
la lealtad y la fidelidad de sus clientes (Canarte Rodriguez & Moran Quifionez, 2021). Esta
evolucion refleja un cambio en las expectativas de los usuarios, quienes ahora exigen servicios

orientados a construir relaciones de valor.

El comportamiento de los clientes refleja una mayor conciencia sobre la importancia de
recibir un servicio de calidad, lo que eleva sus expectativas y los distingue de aquellas
organizaciones que ofrecen una atencion superficial y poco personalizada. Por lo tanto, numerosas
instituciones destinan recursos significativos y espacios fisicos y digitales, la capacitacion del
personal es una de las estrategias mas utilizadas, junto con la actualizacion de competencias

orientadas al servicio (Canarte Rodriguez & Moran Quifionez, 2021).

Estudios previos han identificado areas donde la gestién de servicios en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chone puede mejorar. Espinosa-Espinel y Parra-Feri¢ (2020) analizaron la
atencion al cliente en esta organizacion, con una muestra de 382 socios de un total de 66.117 socios
activos. Los hallazgos mostraron un alto nivel de satisfaccion respecto a la comodidad de las
instalaciones, el funcionamiento de los equipos, la capacitacion del personal y la amabilidad en el
trato. No obstante, también surgieron problemas criticos relacionados con los tiempos de espera,
la gestion de turnos y el numero de requisitos solicitados. Estos antecedentes subrayan la
importancia de profundizar en como las distintas dimensiones de la calidad del servicio afectan la
fidelizacion de los socios, un aspecto aun no explorado en investigaciones previas sobre esta

cooperativa.



La fidelizacion no se logra solo mediante beneficios econdémicos; se basa en la relacion que
se fortalece a través de vinculos emocionales y una atencion personalizada que reconozca la

importancia del socio dentro de la institucion (Flores-Bautista et al., 2023).

La cooperativa proporciona beneficios sociales y econdmicos, como programas de salud,
seguros, transferencias y pagos, ademas de iniciativas de educacion financiera para sus socios. La
relevancia de este estudio también radica en el contexto académico regional; Ecuador es el tnico
pais latinoamericano entre los diez con mayor productividad cientifica en mvestigacidon sobre el
cooperativismo (Diaz-Ramos, 2023), lo que aporta al conocimiento sobre la gestion de

cooperativas de ahorro y crédito en la region.

Se determin6 como influye la calidad de la atencion al usuario en la fidelizacion de los
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone. Para ello, se empleod el modelo SERVQUAL,
una herramienta validada que evalia la calidad del servicio a través de cinco dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Bustamante et al.,
2019). Este analisis permitié identificar que la calidad de atencion tiene mayor influencia en la
fidelizacion de los socios. El estudio se distingue por ser el primero en aplicar el modelo
SERVQUAL en una cooperativa rural de Manabi y por actualizar el diagnostico de Espinosa-
Espinel y Parra-Ferié (2020) para examinar como ha evolucionado la percepcion del servicio y su

relacion con la fidelizacion.

2. Base Tedrica

2.1 Calidad de Atencion del Cliente

La calidad de atencion es un constructo multidimensional que determina la capacidad de

un servicio para cumplir con las expectativas explicitas e implicitas de los usuarios (Segoro &




Limakrisna, 2020). En el sector financiero, este concepto trasciende la simple provision de
productos bancarios, también entrega la experiencia del cliente durante todas sus interacciones con
la institucién. Para las cooperativas de ahorro y crédito ecuatorianas, la calidad de atencion
adquiere una dimension particular debido a la naturaleza dual de sus asociados, que

simultaneamente son clientes, propietarios y beneficiarios de los servicios ofrecidos.
Particularidades en cooperativas de ahorro y crédito

Las cooperativas de ahorro y crédito son entidades socioecondémicas con la capacidad de
satisfacer las necesidades economicas de sus socios y otras necesidades sociales, y también
trabajan por el bienestar de la comunidad, bajo principios y valores propios del movimiento
cooperativo internacional. En Ecuador estas entidades forman parte de la economia social y

comunitaria (Bravo et al., 2021).

En el Ecuador surgieron las cooperativas de ahorro y crédito como respuesta a la necesidad
de inclusion social, lo que permitié que sectores mas vulnerables y comtinmente excluidos de la
banca tradicional accedieran a fuentes de financiamiento. Estas instituciones se originaron con el
mismo concepto del cooperativismo europeo, el cual persigue la igualdad social en la asociacion

(Guallpa & Urbina Poveda,2021).

Las cooperativas de ahorro y crédito, debido a su caracter social y comunitario, dependen
en gran medida de la confianza y satisfaccion de sus socios. A diferencia de otras instituciones
financieras, estas organizaciones mantienen relaciones mas cercanas y personalizadas con sus
asociados, quienes son tanto clientes como propietarios. La Cooperativa de Ahorro y Crédito

Chone ofrece una variedad de servicios financieros, tales como tarjetas de crédito, cuentas de



ahorro, depositos a plazo fijo, créditos, inversiones y garantias, ademas de servicios digitales a

través de su plataforma de Banca en Linea y la aplicacion Coop Chone App.
2.1.2 Dimensiones de la calidad de atencién

Desde la perspectiva de Alcivar y Escobar (2023), “la calidad en el sector servicios hace
referencia al acceso, interaccion, buen trato del personal y su preparacion para servir, recibir
respuestas satisfactorias, ser escuchado para opinar sobre la calidad del servicio y apreciar mejoras

en el mismo™ (p.186).

Tal como senala Izquierdo (2021), “ la satisfaccion del cliente va ligada a la calidad de
servicio y es un predictor de si el cliente volvera a la organizacion o la entidad a realizar
transacciones economicas o solicitar nuevos servicios” (p.428). Esto demuestra que la satisfaccion
es una mediadora entre la calidad de atencion y la fidelizacion, mediante la cual se puede asegurar

la lealtad de los usuarios.

La confianza del usuario en instituciones financieras depende significativamente de la
seguridad del sistema, la utilidad percibida y la competencia demostrada por la entidad, siendo
estos factores determinantes en la satisfaccion del usuario y, consecuentemente, en su intencion de

permanencia y lealtad hacia la institucion (Sanchez Limon et al., 2025).
2.1.3 Origen y Fundamentos del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue desarrollado por investigadores Parasuraman, Zeithaml y
Berry durante la década de 1980, con el apoyo del Marketing Science Institute de Cambridge,
Massachusetts. Esta investigacion constituyé una de las primeras aproximaciones formales en

materia de calidad del servicio (Fida et al.,, 2020). El objetivo principal de los autores era



proporcionar a las organizaciones una herramienta efectiva para medir y mejorar la calidad del

servicio.

En términos simples, este enfoque significa que la calidad del servicio se define por las
diferencias entre lo que los clientes esperan recibir y lo que realmente perciben del servicio

prestado.

Aunque el modelo SERVQUAL es ampliamente reconocido, algunos investigadores
prefieren el método SERVPERF por su mayor eficiencia en la aplicacion y su enfoque exclusivo
en las percepciones del servicio, sin la complejidad de medir expectativas que varian mucho entre
personas y situaciones. El modelo SERVPERF ofrece ventajas como menor tiempo de
implementacion, eliminacion de problemas relacionados con expectativas, mayor previsibilidad
de la satisfaccion, menos redundancia en las preguntas y mayor facilidad de uso para los

encuestados (Alcivar-Macias & Escobar-Garcia, 2023).

|

|

|

\

k

’ 2.1.4 Estructura y componentes del modelo SERVQUAL

; El modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio a través de cinco dimensiones clave.
Su uso en instituciones financieras ha demostrado ser efectivo y confiable. Morocho Revolledo
(2020), en un estudio en el sector de servicios, obtuvo un indice de fiabilidad de 0.826 con el alfa
de Cronbach, lo que confirmoé la consistencia interna del instrumento. En el caso particular de
cooperativas en Ecuador, Chavez-Bravo y Bernardo-Vélez (2025) también validaron el modelo y

encontraron correlaciones importantes entre todas las dimensiones y la satisfaccion de los socios

(p=<0.05).

Elementos tangibles: Hacen referencia a los aspectos fisicos y visibles del servicio; esto

incluye el lugar donde se presta, la presentacion del personal, que los equipos utilizados sean de

T




buena calidad (Bustamante et al.,2019). Esta dimension abarca la apariencia fisica, equipos
modernos, como computadoras, cajeros automaticos, dispensadores de turno, la presentacion
profesional del personal, como uniformes apropiados, materiales atractivos visualmente, como

folletos y publicidad. (Miranda-Cruz et al.,2021).

Fiabilidad: Evalta la capacidad de la organizacion para cumplir  los compromisos
adquiridos, incluyendo la manera efectiva en que se entrega el servicio, donde no se pueden
cometer errores (Bustamante et al.,2019). Incluye el cumplimiento de promesas en tiempos
establecidos, el interés genuino de solucionar problemas de los clientes, la entrega correcta del

servicio desde la primera vez (Miranda-Cruz et al.,2021).

Capacidad de respuesta: Son aspectos, como la rapidez y disposicion del personal para
satisfacer las necesidades de los socios (Bustamante et al.,2019). Complementa la informacion
oportuna sobre tiempos de espera, la prestacion rapida de servicios, la disposicion constante para
ayudar a los clientes y la disponibilidad permanente para responder preguntas e inquietudes

(Miranda-Cruz et al.,2021).

Seguridad: Se evalua el nivel de confianza que pueden generar los empleados mediante
sus conocimientos y profesionalismo, inspirando credibilidad en los clientes (Bustamante
et al.,2019). Esta dimension incluye el comportamiento del personal que inspira confianza, la
seguridad percibida en las transacciones realizadas, la amabilidad y cortesia consistentes de los
empleados, y el conocimiento suficiente del personal para responder adecuadamente a las

consultas de los clientes (Miranda-Cruz et al.,2021).



Empatia: Analiza el servicio que se presta de manera individual y con una atencion
personalizada; de esta manera, se pueden reconocer las necesidades del usuario (Bustamante

et al.,2019).

Estudios aplicados en el sector turistico ecuatoriano, mediante el modelo SERVQUAL, han
evidenciado niveles satisfactorios de calidad de servicio, con puntuaciones del 82% en la escala
de medicion. La dimension de seguridad, que incluye la confianza transmitida por el personal y la
fiabilidad de las transacciones, obtuvo las valoraciones mas altas por parte de los usuarios

(Miranda-Cruz et al.,2021).

De acuerdo con (Estacio Alvarado & Salazar Pin, 2024), “Es importante mantener la
disposicion para escuchar las quejas, sugerencias o reclamos de los socios, con el fin de analizarlos
adecuadamente y asegurarse de que los socios estén satisfechos con los resultados laborales de la

cooperativa” (p.446).

2.2 Importancia de la Fidelizaciéon

La fidelizacion es importante para el beneficio y el éxito a largo plazo de las empresas, ya
que puede medir la tasa de retencion de los clientes. Puede establecerse que la falta de satisfaccion,
la competencia y la mala experiencia son factores que influyen en la pérdida de fidelidad del
cliente. Las empresas deben trabajar en la satisfaccion del cliente, adaptarse al cambio y mantener

una experiencia positiva para mantener la fidelidad de los clientes.
Fidelizacion de clientes

“La fidelizacion de clientes debe convertirse en un factor diferenciador de la competencia
y tener un valor agregado que ellos no tengan, y que las organizaciones se encuentren orientadas

a poder crear lealtad si es que lo practican”(Macas-Zambrano et al., 2022, p.63).




“La fidelizacion de los clientes tiene como objetivo conseguir, mediante diversas
estrategias y técnicas de marketing y ventas, que el consumidor siga comprando o utilizando un
servicio y se convierta en un cliente habitual”.(InboundCycle,2017, citado en Flores-Bautista et al.,

2023, p. 2)

De acuerdo con Flores et al. (2023), la fidelizacion de los clientes busca estrategias
efectivas que generen resultados. Por lo tanto, la implementacion de estrategias relacionadas con
la fidelizacion no solo ayuda a sostener la lealtad del cliente, sino que también mejora la reputacion
de la organizacion, de modo que se evidencia que la fidelizacion es un factor clave para medir el

nivel de fidelidad de los clientes.
2.2 Estrategias de la fidelizacion

La implementacion de estrategias relacionadas con la fidelizacion no solo contribuye a
sostener la lealtad del cliente, sino que también mejora la reputacion de la organizacion (Flores-
Bautista et al., 2023). En el contexto de las cooperativas de ahorro y crédito, estas estrategias
adquicren particularidades debido a la naturaleza cooperativa de estas instituciones, donde los

clientes son simultaneamente socios y propietarios.

Las estrategias de fidelizacion en instituciones financieras pueden clasificarse en cinco

categorias principales que han demostrado efectividad en el sector:

Servicios digitales: Se centran en el manejo de plataformas web y aplicaciones moéviles
que transmiten seguridad a los usuarios, para facilitar el buen uso de las plataformas digitales y
con ello, la institucién se posiciona en el mercado mediante canales tecnologicos (Macas-

Zambrano et al., 2022).




Ventas cruzadas: Implican programas disefiados para atraer nuevos usuarios mediante
referencias de clientes existentes, especialmente dentro de grupos familiares que necesitan
servicios financieros. Esta estrategia ayuda a expandir la base de clientes y brinda una via adicional

para su fidelizacion (Macas-Zambrano et al., 2022).

Planes de ahorro especializados: Se ofrecen productos de ahorro manejados por fechas
especificas, con el objetivo de generar beneficios mediante el ahorro de intereses producidos por

los movimientos de las cuentas que aplican a dichos beneficios (Macas-Zambrano et al.,2022).

Mediciéon continua de satisfaccién: Implementacion de sistemas dedicados
exclusivamente a conocer el nivel de satisfaccion del cliente, identificar qué beneficios adicionales
se pueden brindar y determinar qué factores influyen mas en sus decisiones, tales como tasas de
interés competitivas, agilidad en el otorgamiento de préstamos o facilidades en el financiamiento

de cuotas vencidas (Macas-Zambrano et al.,2022).

Programas de afiliacion comercial: Consiste en ofrecer a los usuarios afiliaciones
comerciales con beneficios diferenciadores como apertura de cuentas sin depoOsito inicial,
eliminacion de cobros en efectivo para disminuir riesgos, acreditacion de pagos en 24 horas,
participacion sin costo en publicidad institucional, y oportunidades de promocion del negocio del

cliente a través de los canales de la institucion (Macas-Zambrano et al.,2022).
2.2.3 Satisfaccion del cliente y fidelizacion del cliente

“La satisfaccion solo se alcanza cuando el desempefio de las empresas supera las
expectativas del cliente”(Fida et al., 2020, p.2). Esta afirmacién habla sobre la importancia de no
solo cumplir, sino exceder las expectativas de los clientes para lograr niveles superiores de

satisfaccion que se traduzcan en comportamientos de lealtad que se reflejen en el tiempo.



Estudios correlacionales recientes han evidenciado relaciones significativas positivas entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (Rho=0.467). Asi como entre la calidad de
servicio y la lealtad del cliente (Rho=0.466), estos resultados confirman que mejorar la calidad de
servicio tiene un impacto directo en la satisfaccion y lealtad de los clientes en instituciones

financieras ecuatorianas (Rodriguez Armijos et al.,2023).

2.2.4 Relacién entre calidad de atencién y fidelizacion

La relacion entre la calidad de atencién y la fidelizacion de clientes ha sido ampliamente
documentada en la literatura académica en el sector financiero. Diversos estudios revelan que la
calidad del servicio percibido por los clientes influye significativamente en su satisfaccion, y esta
ultima estd entre las mas importantes para la lealtad y la intencidon de permanencia en las
instituciones. Para las cooperativas de ahorro y crédito ecuatorianas, este aspecto adquiere
particular relevancia considerando su rol fundamental en la inclusion financiera, especialmente en

zonas donde representan el inico intermediario financiero con presencia fisica.

A nivel mundial, la relacion entre la calidad de atencion y la fidelizacion de clientes ha sido
ampliamente documentada en el sector financiero. Los estudios realizados demuestran que la
calidad del servicio percibido influye significativamente en la satisfaccion del cliente, y esta dltima
es un predictor importante de lealtad y de la intencién de permanencia en las instituciones

financieras (Fida et al., 2020).

El mecanismo mediante el cual la calidad de servicio conduce a la fidelizacion puede
conceptualizarse como una cadena de efectos secuenciales. Primero, cuando una organizacion

presta servicios que cumplen o exceden las expectativas de los clientes en las diferentes

dimensiones de calidad (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), se



genera la satisfaccion en los usuarios. Esta satisfaccion, a su vez, se traduce en actitudes positivas
hacia la organizacion, una mayor confianza y, eventualmente, en comportamientos de lealtad,
manifestados mediante la intencion de continuar utilizando los servicios, la resistencia a ofertas de

la competencia y la disposicion a recomendar la organizacién a otros clientes potenciales.
3 METODOLOGIA
3.1.1 Enfoque y diseiio de investigacion

Esta investigacion adopté un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de corte

transversal y de alcance descriptivo-correlacional.

Segun Zuiiiga et al. (2023), el enfoque cuantitativo permite interpretar datos numéricos y
aplicar procedimientos estadisticos rigurosos y ayuda a la medicion objetiva de variables y al

establecimiento de relaciones entre ellas.

El disefio no fue experimental porque las variables de estudio se observaron en su contexto
natural, tal como se presentan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone sin ninglin tipo de
manipulacion. El corte transversal obedecié a que los datos se recogieron en un unico momento.
Finalmente, el alcance descriptivo-correlacional permitié caracterizar cada variable y después

establecer la relacion estadistica entre ellas.
3.1.2 Poblacion y muestra

Hadi et al. (2023) definen la poblacion como el conjunto total de individuos, objetos o

medidas que poseen caracteristicas comunes observadas en un lugar y en un momento

determinados. En este estudio, la poblacion estuvo conformada por los 90.000 socios activos de la




Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone. Dado el tamafio de esa poblacion, se aplico la formula

estadistica para las poblaciones finitas con el fin de obtener una muestra representativa:

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente férmula:
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Para los parametros estadisticos se definen de la siguiente manera:
| n (Tamaiio de la muestra): Numero de encuestas a realizar.

N (Poblacion): 90.000 socios activos.

’ Z. (Nivel de confianza): 1.96, correspondiente al 95% de confiabilidad.

|

L p (probabilidad de éxito): 0.50, asumiendo médxima heterogeneidad.

q (probabilidad de fracaso): 0.50 (1-p).

¢ (Error muestral): 0.05 (5 %), margen maximo admitido.

Tras la aplicacion de la formula, el calculo resultante es:

90.000+(1.96%)+0.5.0.5

N o5 ) @0000 1) (1og7] O 05-0-05 = 382.53 REDONDEADO 383.

El resultado arrojo una muestra de 383 socios, seleccionados mediante un muestreo

aleatorio simple.
3.1.3 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos y la investigacion, se realizd una encuesta basada en las

experiencias de los 383 socios de la Coop Chone a quienes va dirigida, la cual consta de 10




preguntas basadas en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y tres preguntas enfocadas en la
fidelizacion. Las respuestas se registraron mediante una escala de Likert de cinco puntos, donde el

1 corresponde a “Totalmente en desacuerdo™ y el 5 a “Totalmente de acuerdo™.
3.1.4 Confiabilidad de Instrumento

Para asegurar que el instrumento midiera correctamente las variables de estudio, se calculo
el coeficiente alfa de Cronbach. El resultado total fue 0,894, la escala de calidad de atencion
alcanzo 0,859 y la escala de fidelizacion obtuvo 0,768. Los tres valores superaron el umbral
minimo de 0,70 recomendado en la literatura, confirmando asi la consistencia interna del

instrumento.
3.1.5 Limitaciones

Este estudio tiene algunas limitaciones que deben considerarse al interpretar los resultados.
La muestra incluia solo socios activos de la cooperativa, por lo que no refleja las percepciones de
€xs0cios o personas que han utilizado anteriormente los servicios. Como se trata de un disefio
transversal, los datos corresponden a un momento especifico y no permiten analizar cambios a lo
largo del tiempo. Ademas, los resultados se aplican tnicamente a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chone, en la Provincia de Manabi, por lo que no se pueden generalizar a otras

instituciones. Sin embargo, estas limitaciones no afectan los hallazgos, sino que abren la

oportunidad para futuros estudios con disefios y muestras mas amplias.



4. RESULTADOS

A continuacion, s¢ muestran los resultados obtenidos tras aplicar el instrumento a la
muestra seleccionada. Después del andlisis de los datos, la tabla 1 presenta los coeficientes de

consistencia interna de cada variable de estudio.
Tabla 1

Analisis de confiabilidad mediante alfa de Cronbach por escala.

Variable/ ftems Numero de Alfa de Interpretacion
Dimension items Cronbach
Instrumento P1-P10 10 0,894 Bueno
completo
Calidad de Pi-P7 7 0,859 Bueno
atencion
SERVQUAL
Fidelizacion de P8-P10 3 0,768 Aceptable
socios

Nota. En laescala de intcrpféfgéféh: a>0,90 Excelente;a > (0,80 Bueno; a > 0,70 Aceptdble,a

< 0,60 Inaceptable. Elaboracién propia.

Los resultados de la Tabla 1 muestran que el instrumento tiene una alta consistencia interna,
superando el umbral minimo de 0,70 en todos los casos segin los datos. Esto confirma la robustez

cientifica y la estabilidad de los datos obtenidos.
Analisis y presentacion de resultado

Una vez confirmada la fiabilidad de la herramienta de recoleccion, se realizé un analisis

estadistico descriptivo de las frecuencias y medidas de tendencia central, ademas de un analisis




estadistico inferencial para validar las hipotesis planteadas. Con una muestra final de 383 socios

de la institucion.

Analisis descriptivo de la calidad de atencion (SERVQUAL)

En primera instancia, se evalud de forma independiente la percepcion de los socios respecto
a la calidad del servicio recibido, a través de las dimensiones que integran el modelo SERVQUAL.
En la Tabla 2 se resumen los promedios y después la desviacion estandar calculados para cada

componente del servicio.

Tabla 2

Calidad de atencion percibida segin las dimensiones del modelo SERVQUAL (n=383)

Dimension Pregunta N Promedio Desv. % Interpretacion
SERVQUAL (s) Est.(DS) Acuerdo

Elementos Pl 383 4,56 0,91 - 85.1% Muy bueno
tangibles

Fiabilidad P2 383 4,68 0,71 94.0% Muy bueno
Capacidad de P3-P4 766 4,73 0,61 96.5% Muy bueno
respuesta

Seguridad P5-P6 766 4,73 0,58 96.7% Muy bueno
Empatia P7 383 4,68 0,63 94.5% Muy bueno

Nota: Escala: Promedio > 4,5 = Muy bueno; > 4,0 = Bueno > 3,5 = Aceptable. Elaboracion
Propia.

Como se observa en la Tabla 2, todas las dimensiones evaluadas recibieron una calificacion
de “Muy bueno”, con promedios superiores a 4,5 en todos los casos. Las dimensiones fmejor
valoradas fueron la capacidad de respuesta y la seguridad, ambas con un puntaje de 4,73, lo que
sugiere que los socios perciben la rapidez en la atencion y la confianza en el manejo de sus recursos

como aspectos bien gestionados por la institucion.




Estos resultados respaldan lo que seiiald Revolledo (2020), quien identificé en el sector
cooperativo de Ecuador que la confianza en la gestion de fondos y la rapidez en los procesos son
los aspectos mas valorados por los usuarios al evaluar la calidad del servicio. La dimension de
elementos tangibles obtuvo el promedio mas bajo (M=4,56) y la mayor desviacion estandar
(DS=0,91), mostrando mayor variabilidad en las respuestas de los socios respecto a esta
dimension. Aunque el resultado sigue siendo positivo, la dispersion indica que no todos los socios
valoran igual las instalaciones fisicas y los canales digitales de la cooperativa. Esta es un area de
oportunidad a la que la institucion puede dedicar esfuerzos de mejora, especialmente en la

actualizacion tecnoldgica de sus plataformas digitales.

Analisis descriptivo de la fidelizacion de socios

En segundo lugar, se analizaron los niveles de lealtad de los socios a través de las tres

dimensiones que conforman la variable. Los resultados se presentan en la Tabla 3.

Tabla 3

Niveles de fidelizacion de socios por indicador de lealtad (n=383)

‘Indicadorde  Preguntas N Promed Desv.Est(DS) %  Interpretacién
fidelizacion io Acuerdo
Lealtad P8 383 4,69 0,65 943%  Muybueno
comportamental
Lealtad P9 383 4,70 0,64 95.6% Muy bueno
referencial
Lealtad P10 383 4,72 0,63 95.3% Muy bueno
preferencial
FIDELIZACION P8aP10 1149 4,70 0,64 95.0% Muy bueno
TOTAL

Nota: Elaboracion propia.



Los datos de la tabla 3 demuestran que la fidelizacion total de los socios tiene un nivel 2
“Muy bueno”, con un promedio general de 4,70 y un notable 95,0% de acuerdo. Al evaluar el
comportamiento por dimensiones, la lealtad preferencial (la preferencia exclusiva del socio hacia
esta institucion frente a otras opciones) obtuvo un puntaje mas alto con 4,72. Por su parte, la lealtad
de referencia (disposicion a recomendar la entidad) registro una medida de 4,70, mientras que la
lealtad comportamental (asistencia y uso continuo de servicios) cerrd con 4,69. Esto demuestra la
lealtad de los socios hacia la entidad entre otras instituciones financieras. Los promedios reflejan
un estado de lealtad preferencial muy fuerte en los socios, que no quieren migrar sus recursos o

actividades financieras hacia la banca tradicional y otras entidades de la competencia.

Tabla 4

Correlacion rho de Spearman entre calidad de atencion y fidelizacion de socios (n=383).

Variable 1 Variable 2 Rhode p-valor k Interpretacion
Spearman ;Significativa?
Calidad de Fidelizacién 0,680 0,0000 Si (p<0,05) Correlacion
Atencion (P1- (P8-P10) fuerte
P7) positiva
Elementos Fidelizacion 0,393 0,0000 Si Correlacion
tangibles (P1) Débil
Fiabilidad (P2)  Fidelizacion 0,518 0,0000 Si Correlacion
Moderada
Cap. De Fidelizacion 0,586 0,0000 Si Correlacion
respuesta (P3- Moderada
P4)
Seguridad (P5-  Fidelizacion 0,554 0,0000 Si Correlacion
P6) Moderada
Empatia (P7) Fidelizacion 0,621 0,0000 Si Correlacion

Fuerte




Nota: Escala de Rho: 0,20-0,39 Débil; 0,40-0,59 Moderada; 0,60-0,79 Fuerte; 0,80-1,00 Muy

Fuerte. Elaboracion propia.

Los resultados del andlisis de correlacion de rho de Spearman evidenciaron una relacién
positiva fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y la fidelizacion de los
socios (Rho=0,680; p=0,0000 < 0,05). Este valor es superior al reportado por Rodriguez Armijos
et al. (2023), quienes encontraron correlaciones de Rho=0,466 entre calidad y satisfaccion, y
Rho=0,466 entre calidad y lealtad en instituciones financieras ecuatorianas. También supera lo
hallado por Chéavez-Bravo y Bernardo-Vélez (2025), quienes confirmaron correlaciones
significativas entre las dimensiones del SERVQUAL vy la satisfaccion en cooperativas ecuatorianas
(p<0,05). A nivel latinoamericano, Macas-Zambrano et al. (2022) encontraron que las estrategias
de fidelizacion en instituciones financieras de Machala generaron relaciones positivas entre calidad
y lealtad, lo que es coherente con los resultados de este estudio. La dimensién que mayor
correlacion mostr6 con la fidelizacion fue la empatia (Rho=0,621), seguida de la capacidad de
respuesta (Rho=0,586). La seguridad (Rho=0,554) y la fiabilidad (Rho=0,518). Los elementos
tangibles presentaron la correlacion mas baja (Rho=0,393), aunque también fue estadisticamente
significativa, lo que indica que incluso los aspectos fisicos del servicio tienen incidencia medible

en la lealtad de socios.
5. DISCUSION

Los resultados de esta investigacion confirmaron una relacion fuerte entre la calidad de
atencion y la fidelizacion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone (Rho=0,680;
p<0,05). Al comparar este resultado con estudios previos realizados en Ecuador, se observa que
supera ¢l valor de la investigacion de Rodriguez Armijos et al. (2023), quienes hallaron una

correlacion de 0,466 entre calidad y lealtad en instituciones financieras ecuatorianas. También es



superior al de Chavez-Bravo y Bernardo-Vélez (2025), cuyo estudio en cooperativas ecuatorianas
confirmé correlaciones significativas entre las dimensiones del SERVQUAL vy la satisfaccion,
pero sin llegar al nivel de correlacion con la fidelizacion que aqui se reporta. La diferencia puede
explicarse por el contexto cooperativo, a diferencia de un banco, los socios de una cooperativa son
también sus duefios, lo que genera un vinculo mas profundo y una mayor predisposicion a la

lealtad.

Las dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad alcanzaron los promedios mas
altos, con4,73. Esto contrasta con los resultados de Espinosa-Espinel y Parra-Ferié (2020), quicnes
en un estudio sobre la misma cooperativa encontraron problemas en los tiempos de espera y la
gestion de turnos. Que estas dimensiones sean ahora las mejor valoradas indica que la institucién
implementd mejoras concretas en su capacidad operativa entre los periodos en que se realizaron

los estudios.

La empatia result6 la dimension con mayor incidencia en la fidelizacion (Rho=0,621), por
encima de la capacidad de respuesta y la seguridad. Este resultado coincide con lo planteado por
Fida et al. (2020), quienes sefalan que la atencion personalizada y el reconocimiento de las
necesidades individuales del cliente son los factores que mas inciden en la generacion de lealtad a
largo plazo. En el contexto ecuatoriano, este hallazgo es coherente con lo reportado por Alcivar y
Escobar (2023), quienes encontraron que un buen trato personal y la capacidad de escuchar las
necesidades de los usuarios son los aspectos mas valorados en el sector del servicio en Portoviejo.
Los socios no buscan solo eficiencia; buscan sentirse reconocidos como parte de una comunidad

y, cuando la institucion responde a esa expectativa, la lealtad se fortalece de manera notable.

Los niveles de fidelizacion fueron muy altos, con un promedio total de 4,70. La lealtad

preferencial fue el indicador mas alto, con 4,72, lo que indica que los socios no solo permanecen




en la cooperativa, sino que la eligen activamente frente a otras opciones del mercado. Este
resultado es consistente con lo sefialado por Macas-Zambrano et al. (2022), quienes sostienen que
las estrategias de fidelizacion efectivas, combinadas con una experiencia positiva, llevan a los
socios a priorizar la institucion frente a la banca tradicional. En la Cooperativa Chone, los
principios de identidad cooperativa y economia solidaria también contribuyen a que los socios se
perciban como parte de la organizacion, lo que refuerza ese sentido de pertenencia que va mas alla

de una relacion comercial.
6. CONCLUSIONES

En relacion con el primer objetivo especifico, el nivel de calidad de atencion percibido por
los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone fue muy bueno en todas las dimensiones
del modelo SERVQUAL, con un promedio general de 4,69 sobre 5. Las dimensiones de capacidad
de respuesta y seguridad alcanzaron las valoraciones mas altas con 4,73 cada una, lo que significa
que los socios confian en el personal y valoran la rapidez con la que la institucion atiende sus
necesidades. La dimension tangible obtuvo el promedio mas bajo del grupo con 4,56 y la
desviacion estandar fue la mas alta con un 0,91, lo que indica que no todos los socios tienen la
misma percepcion sobre las instalaciones fisicas y los canales digitales de la cooperativa, y que

este es el aspecto con mayor margen de mejora.

Respecto al segundo objetivo especifico, el grado de fidelizacion fue muy bueno, con un
promedio total de 4,70. La lealtad preferencial obtuvo el valor mas alto con un 4,72, lo que
demuestra que la mayoria de socios considera a la cooperativa como su primera opcion financiera
frente a la competencia. La lealtad referencial alcanzo6 4,70 y la lealtad comportamental 4,69, lo

que refleja que los socios no solo tienen la intencion de continuar en la institucion, sino que ademas

estan dispuestos a recomendarla a otras personas.




Para finalizar, se confirm6 la existencia de una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y la fidelizacién de los socios (Rho =0,680; p< 0,05). Los
socios que mejor calificaron la atencion en las dimensiones del SERVQUAL fueron también los
mas leales a la institucion. La dimension de mayor incidencia en la fidelizacion fue la empatia con
Rho=0,621, seguida de la capacidad de respuesta Rho=0,586, la seguridad con Rho=0,554 y la
fiabilidad con Rho=0,518. Los elementos tangibles presentaron la correlacion mas baja con un

Rho=0,393, aunque también fue estadisticamente significativa.
7. RECOMENDACIONES

La primera recomendacion tiene que ver con la empatia, que fue la dimension con mayor
relacion directa con la fidelizacion. Aunque obtuvo un buen puntaje, su importancia en la lealtad
del socio justifica que la institucion le preste atencion especial. Se sugiere disefiar un programa de
capacitacion donde el personal aprenda a identificar las necesidades particulares de cada socio y a
dar respuestas cercanas, mas alla de lo que establece el protocolo de atencion. Un socio que se

siente escuchado y reconocido es un socio que no busca otra institucion.

La segunda recomendacion se centra mas en los canales digitales, que fueron la dimension
con ¢l puntaje mas bajo y la mayor variacion entre los socios. Durante la recoleccion de datos, a
una participante le result6 dificil usar la aplicacion Coop Chone, y preferia la version anterior por
ser mas sencilla. Esta experiencia no fue aislada. En Google Play, varios usuarios reportaron
errores al momento del registro de reconocimiento facial, problemas de conexion y bloqueos
inesperados en sus cuentas tras instalar esta nueva version. Por ello, se recomienda que antes de
futuras actualizaciones, la cooperativa realice pruebas con socios de distintas edades y niveles de
manejo tecnologico. Ademas. Seria muy util habilitar un canal directo para reportar fallas técnicas,

de modo que ¢l socio no tenga que ir hasta la agencia para solucionar el problema.




Se recomienda a la cooperativa que aplique una encuesta de satisfaccion al menos una vez
al afio, con el fin de detectar a tiempo cualquier cambio en la percepcion de los socios antes de que
afecte su lealtad. Un resultado alto hoy no asegura el mismo resultado mafiana si la calidad del

servicio no se cuida de forma continua.
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