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RESUMEN

La calidad percibida del servicio y la satisfaccion del cliente son
fundamentales para el éxito de los talleres mecanicos en Manta, una ciudad
clave en la costa ecuatoriana. Este estudio tiene como objetivo analizar
como los clientes de talleres mecanicos en el sector San Agustin perciben
la calidad del servicio recibido y su nivel de satisfaccion, identificando areas
de mejora para optimizar la competitividad del sector.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque metodoldgico
descriptivo y transversal. Se realizé una encuesta a 350 clientes de talleres
mecanicos en San Agustin, utilizando un cuestionario estructurado que
evaludé aspectos como atencion al cliente, eficiencia en el servicio y
confianza en los resultados. Los datos obtenidos se analizaron
estadisticamente para identificar patrones y correlaciones.

Los resultados muestran que el 78% de los encuestados considera
satisfactoria la atencién al cliente, mientras que un 65% evaliua de manera
positiva la claridad en los costos. Sin embargo, un 40% sefald insatisfaccidon
con los tiempos de entrega.

Ademas, se identificd que el 85% de los clientes prioriza la confianza
en los servicios realizados como principal factor para su lealtad.

Se concluye que, aunque los talleres mecanicos de San Agustin tienen
fortalezas en atencién al cliente y claridad en los costos, es necesario
mejorar la eficiencia en los tiempos de entrega. Este estudio sugiere
estrategias centradas en optimizar los procesos operativos y fortalecer la
comunicaciéon en los clientes para aumentar los niveles de satisfacciéon y
consolidar su posicion competitiva en el mercado local.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfaccion al cliente,
atencién

PERCEPTION OF THE QUALITY OF THE SERVICE AND
CUSTOMER SATISFACTION IN THE MECHANICAL WORKSHOPS OF
THE CITY OF MANTA.

Perceived service quality and customer satisfaction are essential to
the success of auto repair shops in Manta, a key city on the Ecuadorian
coast. This study aims to analyze how auto repair shop customers in the

© Vicerrectorado Académico de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ecuador. 1
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San Agustin sector perceive the quality of service received and their level
of satisfaction, identifying areas for improvement to optimize the
competitiveness of the sector.

The research was developed under a descriptive and transversal
methodological approach. A survey was conducted with 350 auto repair
shop customers in San Agustin, using a structured questionnaire that
evaluated aspects such as customer service, service efficiency, and
confidence in the results. The data obtained were statistically analyzed to
identify patterns and correlations.

The results show that 78% of respondents consider customer service
satisfactory, while 65% positively evaluate clarity in costs. However, 40%
indicated dissatisfaction with delivery times. In addition, it was identified
that 85% of customers prioritize trust in the services performed as the main
factor for their loyalty.

It is concluded that, although the mechanical workshops in San
Agustin have strengths in customer service and clarity in costs, it is
necessary to improve efficiency in delivery times. This study suggests
strategies focused on optimizing operational processes and strengthening
communication with customers to increase satisfaction levels and
consolidate their position.

Keywords: Service quality , customer satisfaction, attention

INTRODUCCION:

En un mercado competitivo, la calidad percibida del servicio y la
satisfaccidén del cliente fueron fundamentales para el éxito de los talleres
mecanicos, ya que no solo aseguraron la lealtad de los clientes, sino que
también contribuyeron a fortalecer la reputacion y rentabilidad del negocio.
En este contexto, la calidad del servicio se volvié crucial para destacar entre
la competencia, ya que los consumidores, cada vez mas exigentes,
buscaron una atencién que cumpliera con sus expectativas. Esto obligd a
los talleres a mantener altos estandares, lo que les permitid evitar la pérdida
de competitividad y, al mismo tiempo, seguir creciendo en un entorno
desafiante

La zona de San Agustin en Manta se destacd como un lugar clave para
los talleres mecanicos debido a su intenso trafico vehicular y actividad
comercial, factores que la convirtieron en un area con una gran cantidad de
talleres dedicados al mantenimiento y reparacidon de vehiculos, servicios
fundamentales para el funcionamiento diario de la ciudad. La presencia de
estos talleres no solo fue importante para los conductores, sino también
para la seguridad vial, ya que ayudaban a reducir accidente y, por ende,
contribuyeron a garantizar una circulacion mas fluida y segura. Asimismo,

2 REFCalE. Publicacion arbitrada cuatrimestral. Vol. 13, Afio 2024, No. 2 (septiembre - diciembre)
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la competencia entre ellos también fomentd una mejora continua en la
calidad del servicio ofrecido

El objetivo del estudio fue evaluar la percepcién de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en los talleres mecanicos de la zona de
San Agustin, con el fin de identificar areas de mejora que incrementaran la
competitividad del sector. Las preguntas que guiaron esta investigacidon
fueron ¢Cémo evaluaron los clientes la calidad del servicio en los talleres
mecanicos? ¢éCuales fueron los principales factores que influyeron en su
satisfaccion? ¢Qué estrategias se podrian haber implementado para mejorar
tanto la percepcién de calidad como la satisfaccion del cliente?

El estudio se llevd a cabo en la zona de San Agustin, utilizando una
muestra representativa de 350 clientes encuestados. Se examinaron dos
variables principales: la calidad percibida del servicio, definida como la
evaluacion subjetiva de los clientes en relacion con aspectos como la
atencién al cliente, la transparencia en los costos, la eficiencia y la
confianza, y la satisfaccion del cliente, entendida como el nivel en que los
servicios ofrecidos satisfacian sus expectativas. Entre las limitaciones del
estudio se destacaron su enfoque limitado a una regidon geografica
especifica y la posible presencia de sesgos en las respuestas, derivados de
experiencias previas o expectativas individuales de los encuestados.

Posteriormente, se exploraron a fondo los factores que influian en la
percepcion de calidad del servicio y su impacto en la satisfaccidon del cliente
este analisis detallado permitié identificar patrones significativos y areas de
mejora especificas, las cuales podrian haber fortalecido la lealtad de los
clientes y aumentado la competitividad de los talleres mecanicos en Manta.
Al evaluar las diferentes dimensiones de la calidad del servicio, como la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la
seguridad, se lograron identificar aspectos clave que afectan directamente
la experiencia del cliente.

De esta manera, los resultados de la investigacidn no solo
proporcionaron una vision integral sobre los factores determinantes de la
calidad, sino que también sentaron las bases para disefiar estrategias
orientadas a optimizar cada una de estas dimensiones. Este enfoque no solo
garantizé una mayor satisfaccién de los usuarios, sino que también permitié
fortalecer la relacidon con los clientes y mejorar la competitividad de los
talleres.

© Vicerrectorado Académico de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ecuador. 3
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Percepcion de calidad

Hidalgo (2019) se pronuncio y argumentd que la calidad del servicio
fue fundamental porque permitio fidelizar a los clientes a su marca y, a su
vez, genero satisfaccidn en ellos respecto a sus necesidades y expectativas.
Esto hizo que la calidad del servicio desempefiara un papel importante
dentro de toda organizacién, ya que, con el paso del tiempo, las
instituciones tuvieron que reinventarse y adaptarse a las nuevas exigencias,
necesidades y deseos de los clientes citado por ( Espinoza Bufia & Rodriguez
Pillaga, 2023)

(Esquivel Ramirez , 2019) manifesté que la clave para el logro de la
calidad en el servicio, implicd prestar atencidn a los procesos desde su
conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia, logrando que
realmente se satisficiere a los usuarios, no solo en sus necesidades sino en
los deseos y expectativas que ellos tenian dentro del contexto de la eficacia”

Fiabilidad del Servicio

(Carrera Torres , Valenzuela Pérez, & Gémez Xul, 2021) menciond
que la fiabilidad se referia al seguimiento de las situaciones presentadas en
la empresa y a como el personal mostraba interés en resolverlas. En el
modelo SERVQUAL, era la dimension mas importante para los usuarios,
independientemente del sector o servicio. Asimismo, se desempefaba el
servicio que se prometia de manera segura y precisa.

Cumplimiento de plazos

Fue la entrega puntual de productos y/o servicios en los
tiempos establecidos, con la cantidad y calidad esperadas, ya que en
ese entonces el tiempo era esencial tanto para las personas como
para las empresas, tal como lo mencionaron. (Hughes, Ginnett, &

Curphy, 2007). citado por (Ccalli Huallpa & Sermefio Espinoza, 2022)
Profesionalismo

(Casagrande Baquerizo & Méndez Coronel, 2022) Utilizaron que entre
los motivos mas relevantes estuvieron: la garantia, ya que cuando una
empresa o un consumidor final adquiria un repuesto, la necesidad de contar
con alguien que ofreciera garantia de lo que se estaba comprando era muy
importante e incluso definia, en muchas ocasiones, la compra. Otro motivo
fue la seguridad, dado que la ciudad, al ser uno de los cascos comerciales
mas importantes, era objeto de delincuencia, y contar con una
infraestructura cerrada, con sistemas de camaras, por ejemplo, ofrecia
hasta cierto punto seguridad a los clientes. El ultimo motivo que se pudo
reconocer fue el profesionalismo y la formalidad con la que trabajaba un

4 REFCalE. Publicacion arbitrada cuatrimestral. VVol. 13, Afio 2024, No. 2 (septiembre - diciembre)
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centro especializado en brindar servicios automotrices, lo que brindaba
tranquilidad y permitia una comunicacién adecuada con los clientes.

Conocimiento del personal

Fue importante comprender que, basado en la teoria del conocimiento
de Michael Polanyi (1958), el conocimiento se subdividié en tacito y
explicito. El conocimiento tacito o implicito era muy propio, dificil de definir,
formalizar y, por lo mismo, de informar a otros (Nonaka & Takeuchi, 2000);
ademads, se consideraba un conocimiento personal formado por
experiencias de trabajo o vivencias. Por su parte, el conocimiento explicito
era formal y sistematico, y estaba codificado, lo que permitia que se
comunicara con cierta facilidad (Guavita & Grisales Mayorga, 2013; Okegbe,
2021; Pérez & Dressler, 2007). citado por (Ciro-Atehortia, Bermudez
Hernandez, & Valencia Arias, 2023)

Calidad de la atencion.

(Izquierdo Espinoza & Anastacio Vallejos, 2021) argumentd que la calidad,
desde un punto de vista de los servicios, fue un concepto que necesité tener
un criterio mas exacto para conceptualizarla y, sobre todo, para medirla.
No se podia dejar el concepto de medicion de algo intangible en base a las
percepciones individuales de los usuarios, porque cada ser humano tenia
una percepcion propia y, por lo tanto, las mediciones e impresiones de la
calidad en los servicios podian ser muy variadas debido a cada 6ptica de los
usuarios.

Segun [22], redactd que la atencion al cliente se basoé en el adecuado
manejo de estrategias que permitieran satisfacer un nivel de atencion
adecuado, tanto en los clientes internos como externos. Se manejo de
acuerdo al contexto en que se presentaba la atencion, ya fuera en la venta
de un producto o en un servicio, buscando comunicarse con el cliente de
manera directa para satisfacer sus inquietudes y culminar con una atencién
satisfactoria. Citado por ( Adama Zevallos, 2023)

Tangibilidad del Servicio

(Bustamante , Zerda, Obando, & Tello, 2019) Un servicio se definio
como el conjunto de prestaciones anexas que acompafiaban a la prestaciéon

© Vicerrectorado Académico de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ecuador. 5
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principal, la cual podia ser un producto tangible. En términos generales, los
servicios fueron acciones, procesos y ejecuciones; por lo tanto, las
empresas y organizaciones debieron prestar atencién a los servicios que
entregaban, ya que en ellos radicaba la diferenciacion que marcaria la
satisfaccién del usuario.

En toda empresa automotriz, lo que el cliente podia percibir sobre la
calidad y el servicio de un buen taller dedicado al mantenimiento o
reparacion de automoviles era la rapidez con que la empresa cumplia con
el servicio, lo que significaba la entrega del automovil restablecido. Aparte
de ello, se debia llevar un buen control de costos, eficiencia en la operacion
y brindar mano de obra calificada para lograr tener a un cliente satisfecho
[24]. citado por ( Adama Zevallos, 2023)

Satisfaccion del cliente

(Coello, 2019) Mencioné que la satisfaccion del cliente fue la base de
los sistemas de gestion de la calidad. Los clientes necesitaban productos y
servicios que satisficieran sus necesidades y expectativas. Los requisitos del
cliente podian estar especificados por el cliente de forma contractual o ser
determinados por la propia organizacién, pero, en cualquier caso,
finalmente era el cliente quien determinaba la aceptabilidad del producto.

( Miranda Cruz, Chiriboga Zamora, Romero Flores, & Tapia Hermida,
2021) Para lograr la satisfaccion del cliente, fue muy importante tomar en
cuenta como actuaba la mente del consumidor. Para realizar este anélisis,
en la empresa intervinieron distintos departamentos como finanzas,
mercadotecnia y ventas. El seguimiento postventa también ayudd
muchisimo a conocer la satisfaccién del cliente y a poder fidelizarlo.

Cumplimiento de Expectativas

Para (Llivisaca Silva & Guevara Ortega, 2022)la atencién al cliente
estuvo orientada a la satisfaccion de las necesidades y a ver mas alla de
sus expectativas. Siempre se debié buscar que el servicio fuera mejor que
el de la competencia. Se evalud el servicio y la atencién al cliente,
verificando si contaba con un sistema formal de citas de acuerdo con el
horario de trabajo, el manejo de una base de datos de los clientes, la
utilizacidon de dérdenes de trabajo para una mejor comprension del cliente
acerca del trabajo realizado, y las garantias que se les podian ofrecer
postservicio.

Por lo tanto, la satisfaccion de las expectativas se convirtido en el
nucleo del servicio al cliente. Para lograrlo, una empresa necesitd
comprender lo que su cliente consideraba valioso y cdmo sus valores podian
alinearse con los objetivos de la empresa. Una vez que ambas partes
alcanzaron la “satisfaccion mutua de expectativas”, la organizacién no solo

6 REFCalE. Publicacion arbitrada cuatrimestral. Vol. 13, Afio 2024, No. 2 (septiembre - diciembre)
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proporciono el servicio acordado, sino que también ofrecié al cliente una
experiencia que le mostré a la marca de una manera favorable.

Experiencia de Atencion al Cliente

( Gil Lépez, 2020) Cité6 que una definicion de la atencion al cliente
seria: la relacion de actividades que desarrollan diversas organizaciones
para identificar las necesidades basicas de sus clientes, utilizando diferentes
estrategias de marketing de modo que puedan cubrir esas expectativas que
cada cliente pudiera tener y que, indudablemente, se relacionaria con la
satisfaccién para conseguir, como fin ultimo, la fidelizacion y repeticidon de
la compra.

La atencién al cliente y la calidad en el servicio fueron temas
recurrentes en el mundo de una empresa; sin embargo, en los ultimos
tiempos se exigid brindar una excelente atencién que ofreciera una
confiabilidad y calidad extraordinarias. Para ello, la innovacién debid ser
una de las constantes para competir en un entorno altamente cambiante y
volatil, donde la incertidumbre era una de las caracteristicas mas evidentes,
junto con los productos ofrecidos a la venta o el servicio brindado.

Trato del personal

(Hernandez de Velazco, Chumaceiro, & Atencio Cardenas, 2009)
Senald que la relacion que se establecia entre el cliente y el empleado
definia el contexto y el tipo de relacidon que caracterizaria al servicio. Por
ello, fue importante lograr una alta congruencia en esta interrelacion,
congruencia que estuvo determinada por la similitud de valores vy
preferencias que existiera entre los involucrados.

Cuando los empleados se capacitaron para convertirse en
investigadores inmediatos del mercado, la organizaciéon obtuvo una vision
muy cercana del cliente. Ademas, la mejora tuvo un doble efecto: en cuanto
al conocimiento del mercado y en cuanto a la motivacién de los empleados.

Resolucion de consultas

(FasterCapital, 2024) Refirid que resolver las consultas de los clientes
de forma eficaz fue un aspecto crucial de cualquier empresa,
independientemente de su tamafio o industria. Desempefid un papel
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fundamental en el mantenimiento de la satisfaccién del cliente, generando
confianza y fomentando relaciones a largo plazo con los clientes. En el
competitivo mercado actual, donde los clientes tenian numerosas opciones
a su disposicién, brindar un servicio al cliente excepcional fue esencial para
gue las empresas se diferenciaran de sus competidores.

Recomendacion o Lealtad

(Castaneda Lezama , 2017) Fundamenté que la verdadera lealtad
residia en la satisfaccion del cliente, donde la calidad del servicio era un
elemento clave. Los usuarios muy satisfechos, o incluso complacidos, tenian
mayores probabilidades de convertirse en apostoles leales de una empresa,
consolidar sus compras con un solo proveedor y difundir recomendaciones
positivas. La insatisfaccion, por otro lado, los alejaba. Los estudios sobre
fidelizacion conceptualizaban la lealtad desde tres perspectivas, con
consenso en dos de ellas. En primer lugar, existia una percepcidon
conductual que conceptualizaba la lealtad de marca en términos de compras
repetidas. Segundo, desde la perspectiva actitudinal, la lealtad de marca se
veia como una fuerte disposicion interna hacia una marca, lo que llevaba a
compras repetidas

MATERIALES Y METODOS

Para llevar a cabo esta investigacién, se emple6 el método
SERVQUAL, que permitié medir la calidad del servicio desde la perspectiva
del cliente. Este modelo se basé en la comparacidn entre las expectativas y
las percepciones que tenian los clientes sobre los servicios recibidos en los
talleres mecanicos de la ciudad de Manta. SERVQUAL evalud cinco
dimensiones clave de la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada una de estas
dimensiones proporciond una vision integral sobre la percepcion de los
clientes y su nivel de satisfaccion.

La recoleccién de datos se realiz a través de encuestas disefiadas en
Google Forms, lo que facilito la distribucién y el analisis de los resultados.
Las encuestas se dirigieron a los clientes que habian utilizado los servicios
de los talleres mecanicos en el sector de San Agustin. El cuestionario incluyd
preguntas cerradas para evaluar las diferentes dimensiones del SERVQUAL,
permitiendo asi cuantificar la calidad del servicio percibida por los clientes.

Se implementd una estrategia de muestreo aleatorio simple para
seleccionar a los participantes, asegurando que la muestra fuera
representativa de la poblacion de clientes de estos talleres. Esto permitié
obtener resultados mas precisos y generalizables sobre la percepcion de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

8 REFCalE. Publicacién arbitrada cuatrimestral. VVol. 13, Afio 2024, No. 2 (septiembre - diciembre)
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Locales destacados N. de clientes Encuestas

potenciales asignadas

Taller de chapas “EL GUAMBRA” 500 70

Taller de chapas “MACGYVER” 400 56

Autoaccesorios “MARIO” 700 98

Taller “LUIGGI” 300 42

Caucho Mundo 600 84

Total 2500 350

Tabla 1Creacion propia con recoleccion de informacion

RESULTADOS Y DISCUSION:

Estos fueron los resultados obtenidos de las encuestas realizadas
utilizando el método SERVQUAL, que permitid evaluar la calidad del servicio
comparando las expectativas de los clientes con su percepcién del mismo

La importancia de cada item se evallo en una escala del 1 al 5, donde
1 indica total desacuerdo y 5, total acuerdo.

Dimension fiabilidad
Grdfico 1 Dimension fiabilidad

350
300
250
200

150 26,3%
100 . 10,6%
Ly 4 B9

2 3 4 TOTAL

o O

¢Consideras que los talleres mecénicos en este sector cumplen con lo
prometido en el tiempo acordado?

Fuente: Elaborado por autor.
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Los resultados reflejaron que la mayoria de los clientes percibié que
los talleres mecanicos del sector cumplieron con lo prometido en el tiempo
acordado, destacandose las respuestas positivas. Sin embargo, todavia
hubo quienes consideraron que no siempre se logr6é satisfacer esta
expectativa.

Grdfico 2 dimension fiabilidad

350
300
250

200
34, 5%

150 25,3% 27,4%
100 11 6%
5 1%
0

1 4 5 TOTAL

¢ Crees que los talleres proporcionan sus servicios exactamente en el momento
en que prometen hacerlo?

o

Fuente: Elaborado por autor

El analisis evidencid que, si bien muchos clientes reconocieron que los
talleres entregaron sus servicios a tiempo, también se identificaron
opiniones que sefialaron lo contrario. Esto demostré que hubo aspectos
relacionados con la puntualidad que podrian haberse optimizado.

Grdfico 3 dimension fiabilidad

350
300
250
200 43,0%
150
100

TOTAL

¢CAmo evaldas el interés de los talleres mecanicos en resolver los problemas de
los clientes?

o O

Fuente: Elaborado por autor

Los resultados mostraron que la mayoria de las personas reconocio
un compromiso notable de los talleres mecanicos al abordar las necesidades
de los clientes, destacando una percepcion favorable.

10 REFCalE. Publicacion arbitrada cuatrimestral. Vol. 13, Afio 2024, No. 2 (septiembre - diciembre)
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Dimensioén Sensibilidad

Grdfico 4 dimension sensibilidad

100%
350

300
250
200
150 30,8% 32,6%
100
5

2% 7 9%

-
1 TOTAL

¢Los talleres mecanicos en el sector mantienen informados a los clientes
sobre cuando se ejecutaran los servicios?

o

Fuente: Elaborado por autor

El estudio revelé una amplia gama de percepciones por parte de los
clientes en cuanto a la claridad y oportunidad de la informacién que
proporcionaban los talleres mecanicos durante el proceso de servicio.

Grdfico 5 dimension sensibilidad

350
300
250
200
150
N
0 3% “
0
1 TOTAL
¢Qué tan dispuestos estan los empleados de los talleres a ayudar a
los clientes?

Fuente: Elaborado por autor

El grafico reflejé la disposicidon que tuvieron los empleados de los
talleres para asistir a los clientes, abarcando desde respuestas minimas
hasta un alto grado de compromiso. La mayoria de las opiniones sefiald una
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inclinacidn positiva hacia la ayuda. Esto evidencidé que existieron areas de
mejora en la interaccion con los usuarios.

Grdfico 6 dimension sensibilidad

350

300

250

200

150 30,9% 32,% 28,1%

N
- LaBii
5:)) 1%
1 2 3 4 5 TOTAL

¢Los empleados de los talleres proporcionan un servicio rapido?

Fuente: Elaborado por autor

La mayoria de los clientes encuestados evaluaron la percepcidon sobre
la rapidez del servicio ofrecido por los empleados de los talleres donde las
opiniones abarcaron desde una minima satisfaccién hasta una valoracidn
mas favorable, destacando una tendencia positiva.

Dimension Seguridad

Grdfico 7 dimension seguridad

100%
350 N
300
250
200 39,4%

150 2a.5% 27,5%
100
7,6%
0
1 2 3 4 5 TOTAL
¢El comportamiento de los empleados de los talleres infunde confianza en los
clientes?

Fuente: Elaborado por autor

La mayoria de los clientes se sintieron seguros y confiados con la
atencion recibida en los talleres mecanicos, destacando un alto nivel de
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confianza en el comportamiento de los empleados, pero sin embargo hubo
margen para fortalecer la experiencia del cliente.

Grdfico 8 dimension seguridad

100%
350

300
250
200

150 29,9% 30,6% 29,6%

100 8 3%
5 2%
0

1 TOTAL

¢ Los empleados de los talleres son corteses y mantienen un contacto
constante con los clientes?

o

Fuente: Elaborado por autor

Se obtuvo una variedad de respuestas, con algunos clientes
destacando ciertos aspectos y otros sugiriendo areas de mejora, lo que
reflejé oportunidades para optimizar la atenciéon en algunos talleres.

Grdfico 9 dimension seguridad

100%

350
300
250
200
150 25 6% Gt 29 3%
100
8,5%
_—

1 2 TOTAL

¢Los empleados de los talleres tienen el conocimiento necesario para
responder a las preguntas de los clientes?

Fuente: Elaborado por autor
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Los resultados de la encuesta mostraron que la mayoria de los clientes
confiaron en los empleados, al percibir que tenian los conocimientos
necesarios para responder a sus preguntas.

Dimensién Empatia

Grdfico 10 dimension empatia

100%

350
300
250
200

150 30,5% 29,3%

100
9,8%
© i A
0
3 4

1 2

o

5 TOTAL

¢ Los talleres mecanicos brindan una atencién individualizada a los clientes?

Fuente: Elaborado por autor

La atencion individualizada ofrecida por los talleres mecanicos se
presentd como un aspecto destacado en la percepcion de los clientes. Sin
embargo, también se identificaron casos donde esta atencién no alcanzo las
expectativas.

Grdfico 11 dimensién empatia

100%

350
300
250

200
150 34,7%

27,6%
100
50 1% 6,7%
& A
3 4

29,8%
5 TOTAL

¢Los talleres muestran interés en los problemas de cada cliente?

1 2

Fuente: Elaborado por autor

Respecto al interés demostrado por los talleres mecanicos en los
problemas de sus clientes fue significativa, aunque también se identificé un
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grupo que evalud este aspecto como medio. Esto reflejé una variabilidad en
las experiencias de los clientes.

Grdfico 12 dimension empatia

100%

350

300

250

200

150 31,8% 26.6%

100

N — l -f i
0 -

1 TOTAL

¢Los empleados de los talleres comprenden las necesidades especificas de
los clientes?

o

Fuente: Elaborado por autor

La mayoria de los encuestados valoré favorablemente la capacidad de
los empleados de los talleres para comprender las necesidades del cliente,
una parte identificé deficiencias en este aspecto.

Dimensiones tangibles

Grdfico 13 dimension tangible

0,
350
300
250
200
150 29.3% 28.0% 29,3%
100
, 6,1%
R '

1 2 TOTAL

o O

¢éLos talleres mecéanicos en Manta utilizan equipos modernos?

Fuente: Elaborado por autor
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Se reflej6 una evaluacion mayoritariamente positiva en donde
destacaron la modernidad de los equipos como un aspecto favorable,
mientras que solo una pequefia proporcidn mostré descontento o
neutralidad. Esto permitid identificar que, en general, los usuarios
percibieron los recursos tecnoldgicos como apropiados para satisfacer sus
necesidades.

Grdfico 14 dimensidn tangible

100%
350

300
250
200
150 30,3% 29,1% 30,6%

100 8.6%
5 7

1 2 3 4 5 TOTAL

o O

¢El material de publicidad de los talleres es claro y profesional?

Fuente: Elaborado por autor

Respecto a la tecnologia utilizada en los talleres mecanicos de Manta,
la mayoria de los clientes expresd una opinidn favorable sobre la
modernidad de los equipos. A pesar de algunas respuestas adversas, los
resultados reflejaron que, en general, los clientes percibieron los recursos
tecnoldgicos como adecuados para sus necesidades.

Grdfico 15 dimension tangible

100%
350

300
250
200

150 31,4% 3L,7%

28,6%
100
5 1% L%
0
o B
0
2 3 4 5

1

o

TOTAL

éLas instalaciones de los talleres son visualmente atractivas y limpias?

Fuente: Elaborado por autor

La evaluacion de las instalaciones fue clave para la percepcion del
servicio. La mayoria de los encuestados las calificé positivamente, lo que
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indicaba que cumplian con los estandares adecuados. Sin embargo, algunos
otorgaron una calificacion intermedia, sefialando que habia areas por
mejorar.

Discusioén

Fiabilidad

La percepcidon positiva en la dimensidon de fiabilidad destacd el
cumplimiento de los tiempos de entrega y los compromisos asumidos por
los talleres mecanicos. Segun (Carrera Torres , Valenzuela Pérez, & Gomez
Xul, 2021) la fiabilidad fue una de las principales dimensiones que
impactaron la satisfaccién del cliente en el sector de servicios, ya que
fortalecid la confianza y lealtad del consumidor. Los resultados mostraron
que, aungque un alto porcentaje de los encuestados reconocieron esta
cualidad, aun persistieron areas de mejora en la consistencia operativa. Una
planificacion mas efectiva y una supervision constante de los procesos
habrian cerrado estas brechas y mejorado la percepcion del cliente.

Sensibilidad

La sensibilidad obtuvo resultados mixtos, con una mayoria de
encuestados valorando la disposicién del personal, pero con una fraccion
significativa que percibe falta de empatia o atencion inmediata. (Izquierdo
Espinoza & Anastacio Vallejos, 2021) resaltaron que la capacidad de
respuesta de una organizacion no solo incrementé la satisfaccion del cliente,
sino que también reforzd la percepcidon de profesionalismo.

Seguridad

La confianza en las capacidades técnicas del personal fue altamente
valorada, lo que coincidié con los principios descritos por Polanyi (1958)
sobre la importancia del conocimiento explicito en servicios técnicos. Sin
embargo, un porcentaje de clientes expresd dudas sobre la seguridad en la
ejecucién de los servicios. Segun (Ciro-Atehortua, Bermudez Hernandez, &
Valencia Arias, 2023),la formacién continua y la certificacion de
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competencias fueron fundamentales para garantizar estandares altos de
calidad en servicios especializados. Esto destaco la necesidad de desarrollar
programas de capacitacion que no solo fortalecieran las habilidades
técnicas, sino también las interpersonales.

Empatia

Los clientes valoraron la atencién personalizada, aunque los
resultados sugirieron que no siempre se logré establecer una relacion
cercana y genuina con todos los usuarios. (Hernandez de Velazco,
Chumaceiro, & Atencio Cardenas, 2009) sefalaron que la empatia fue una
dimension esencial para construir relaciones sélidas y fomentar la
fidelizacion. Para abordar esta area de mejora, los talleres pudieron
implementar estrategias de segmentacidon de clientes y personalizacién de
servicios, asegurando que cada cliente sintiera que sus necesidades
particulares eran comprendidas y atendida.

Tangibilidad

Los aspectos tangibles, como la modernidad del equipo y la limpieza
de las instalaciones, obtuvieron calificaciones positivas, aunque se
identificaron oportunidades de mejora en la estética de los espacios.
(Bustamante , Zerda, Obando, & Tello, 2019) enfatizaron que los elementos
visuales y tangibles influyeron directamente en la percepcién de calidad del
servicio. En este sentido, la inversidon en la actualizacion de instalaciones y
el mantenimiento de una imagen profesional constante pudieron haber
incrementado la satisfaccion general de los clientes.
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Anexos

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE 1 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Percepcion de la | (Esquivel Ramirez , Fiabilidad del - Nivel de
calidad 2019) Se refiere a la servicio reparaciones

capacidad de un Cumplimiento  de exitosas
taller mecéanico para plazos - Dominio técnico
cumplir con las Profesionalismo del personal
expectativas de los Conocimiento  del
clientes en cuanto a personal
la  reparacion vy
mantenimiento  de
vehiculos.
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE 2 DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Satisfaccion del | (Coello, 2019) Es la - Cumplimiento de Eficiencia en la
cliente medida en que las expectativas solucion de

expectativas del - Trato del problemas
cliente son cumplidas personal Frecuencia  de
0 superadas por el - Resolucion  de recomendaciones
servicio recibido en el consultas positivas
taller mecanico. - Recomendacion
0 lealtad
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo Percepcion de la calidad en el servicio y la satisfaccién del cliente en
los talleres mecanicos de la ciudad de Manta
Problema ¢, Cémo perciben los clientes de talleres mecanicos la calidad del
General servicio y cudles son los principales factores que influyen en su
satisfaccion?
Problemas ¢, Qué factores del servicio afectan la satisfaccién del cliente?
Especificos ¢ Cual es el impacto de la confianza en la fidelidad del cliente?
Objetivo General Evaluar la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en los talleres mecanicos del sector San Agustin.




Objetivos
Especificos

- Analizar la atencion al cliente y su impacto en la satisfaccion.
- Identificar las areas de mejora en los tiempos de entrega.
- Determinar el nivel de confianza en los servicios ofrecidos.

Hipotesis General

Una mayor calidad percibida en el servicio influye positivamente en la
satisfaccion del cliente en los talleres mecanicos.

Hipotesis
Especificas

H1: Los factores tangibles como las instalaciones y el equipamiento
influyen significativamente en la percepcion del servicio.

H2: La empatia y la comunicacion del personal tienen un impacto directo
en la satisfaccion del cliente.

H3: La rapidez en la respuesta y la fiabilidad aumentan la fidelidad de
los clientes.

Variables

- Calidad en el Servicio: Fiabilidad, Tangibilidad, Empatia,
Seguridad, Capacidad de Respuesta.

- Satisfaccion del Cliente: Recomendacion del servicio, lealtad,
y evaluacién general.

Dimensiones

1. Atencion personalizada.
2. Tiempos de entrega.
3. Confianza en el personal

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

Uleam

UNIVERSIDAD LAICA
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FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES Y COMERCIO

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Instrumento de investigacién

“PERCEPCION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y LA



SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS TALLERES MECANICOS DE
LA CIUDAD DE MANTA”

DESARROLLO DE ENCUESTA METODO SERQVAL

Dimensién de fiabilidad

1. ¢ Consideras que los talleres mecanicos en Manta 12
cumplen con lo prometido en el tiempo acordado?

2. ¢ Crees que los talleres proporcionan sus servicios 12
exactamente en el momento en que prometen hacerlo?
3. ¢Coémo evallas el interés de los talleres mecanicos en 12

resolver los problemas de los clientes?

Dimensién de sensibilidad

1. ¢Los talleres mecanicos en Manta mantienen 12
informados a los clientes sobre cuando se ejecutaran los
servicios?

2. ¢Qué tan dispuestos estan los empleados de los talleres 12

a ayudar a los clientes?

3. ¢Los empleados de los talleres proporcionan un servicio 12
rapido?

Dimension de Seguridad

1. ¢El comportamiento de los empleados de los talleres 12
infunde confianza en los clientes?

2. ¢Los empleados de los talleres son corteses y mantienen 12
un contacto constante con los clientes?

3. ¢Los empleados de los talleres tienen el conocimiento 12
necesario para responder a las preguntas de los
clientes?

Dimensién de empatia

1. ¢ Los talleres mecanicos en Manta brindan una atencion 12
individualizada a los clientes?

2. ¢Los talleres muestran interés en los problemas de cada 12
cliente?

3. ¢Los empleados de los talleres comprenden las 12
necesidades especificas de los clientes?



Dimension de elementos tangibles

1. ¢ Los talleres mecanicos en Manta utilizan equipos

modernos?

2. ¢El material de publicidad de los talleres es claro y

profesional?

3. ¢Las instalaciones de los talleres son visualmente
atractivas y limpias?

12345617

12345617

1234567

Dimension Fiabilidad ipe s PORCENTAIE PORCENTAIE
PREGUNTA 1 Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
) 1 13 4% 4% 4%
¢Con5|defa§ que los 2 18 5,4% 5,4% 9%
talleres mecanllcos en Tste 3 35 10,6% 10,6% 20%
sector cumplen con lo 4 179 53,8% 53,8% 74%
prometido en el tiempo 5 5 5
acordado? 5 88 26,3% 26,3% 100%
TOTAL 333 100% 100%
Dimensidn Fiabilidad g s PORCENTAIJE PORCENTAIE
PREGUNTA 2 Calificacion | FRECUENCIA PORCENTAIE VALIDO ACUMULADO
1 4 1% 1% 1%
éCrees que los talleres 2 39 11,6% 11,6% 13%
proporcionan sus servicios 3 115 34,5% 34,5% 47%
exactamente en el 2 34 25.3% 25.3% 73%
momento en que prometen
5 91 27,4% 27,4% 100%
hacerlo?
TOTAL 333 100% 100%
Dimensidn Fiabilidad g s PORCENTAIJE PORCENTAIJE
PREGUNTA 3 Calificacion FRECUENCIA | PORCENTAIE VALIDO ACUMULADO
1 6 2% 2% 2%
¢Como evallas el interés 2 25 7,6% 7,6% 9%
delos taIIereIs melcanlcos 3 71 21,3% 21,3% 30%
en resolver los 4 143 43,0% 43,0% 73%
problemas de los
clientes? 5 88 26,5% 26,5% 100%
TOTAL 333 100% 100%




D'me:;'é’glf;ﬂt:"dad Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE Cﬁﬁgﬂ\'TNE :25&3&;2
1 6 2% 2% 2%
éLos talleres mecénicos en 2 26 7.9% 7,9% 9%
. el sector mantler\en 3 103 30,8% 30,8% 20%
mformaldos a Ios.cl|ente's 4 108 32.6% 32.6% 73%
sobre cuando se ejecutaran
los servicios? 5 90 27,1% 27,1% 100%
TOTAL 333 100% 100%
D'me:;'é’glfmzt;"'dad Calificacién | FRECUENCIA | PORCENTAIJE Cﬁf"c)%“mm 5\2333::55)
1 4 1% 1% 1%
S ] 2 28 8,6% 11,6% 9%
éQué tan dispuestos estan 3 37 26,1% 34,5% 35%
los empleados de Ic?s talleres 4 124 37.4% 25.3% 73%
a ayudar a los clientes?
5 90 27,3% 27,4% 100%
TOTAL 333 100% 100%
D'mﬁ;;'g[;:ﬁi“{'dad Calificacién | FRECUENCIA | PORCENTAJE f,f\f.ffg”m PORCENTAJE ACUMULADO
1 3 1% 1% 1%
¢El comportamiento de los 2 25 7,6% 7,6% 9%
empleados de los talleres 3 82 24,5% 24,5% 33%
infunde confianza en los 4 131 39,4% 39,4% 72%
clientes? 5 92 27,5% 27,5% 100%
TOTAL 333 100% 100%
D'mﬁgzg’&;‘ﬁ’;'dad Calificacién | FRECUENCIA | PORCENTAIJE cﬁf"c)%\'mm :2533::;2
1 7 2% 2% 2%
éLos empleados de los 2 28 8,3% 8,3% 10%
talleres son corteses y 3 99 29,9% 29,9% 40%
mantienen un contacto 4 101 30,6% 30,6% 70%
constante con los clientes? 5 98 29,6% 29,6% 100%
TOTAL 333 100% 100%




Dimension Sensibilidad e e s PORCENTAIJE | PORCENTAIE
PREGUNTA 3 Calificacion | FRECUENCIA PORCENTAIE VALIDO ACUMULADO
1 3 1% 2% 1%
2 27 8,3% 7,6% 9%
élos empleado.s de los 3 103 30,9% 21,3% 40%
talleres prf)polrc!onan un 4 107 321% 43,0% 72%
servicio rapido? 5 93 28,1% 26,5% 100%
,1+70 ,27/0 (0]
TOTAL 333 100% 100%
Dimension Seguridad e s PORCENTAIJE
PREGUNTA 3 Calificacion | FRECUENCIA PORCENTAIE VALIDO PORCENTAJE ACUMULADO
1 3 1% 1% 1%
éLos empleados de los 2 28 8,5% 8,5% 9%
taI.Ier.es tienen el . 3 85 25.6% 25.6% 35%
conocimiento necesario 4 119 35 7% 35.7% 71%
para responder a las
. 5 98 29,3% 29,3% 100%
preguntas de los clientes?
TOTAL 333 100% 100%
Dimension Empatia e . PORCENTAIJE PORCENTAIJE
PREGUNTA 1 Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
1 7 2% 2% 2%
¢ Los talleres mecanicos 2 33 9,8% 9,8% 12%
brindan una atencién 3 101 30,5% 30,5% 42%
individualizada a los 4 97 29,3% 29,3% 71%
clientes? 5 95 28,7% 28,7% 100%
TOTAL 333 100% 100%
Dimensidon Empatia g s PORCENTAIE PORCENTAIE
PREGUNTA 2 Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
1 3 1% 1% 1%
2 22 6,7% 6,7% 8%
éLos talleres muestran 3 93 27 6% 27 6% 36%
interés en los E)roblemas de 4 116 34.7% 34, 7% 20%
cada cliente?
5 99 29,8% 29,8% 100%
TOTAL 333 100% 100%




Dimension Empatia g s PORCENTAIJE PORCENTAIE
PREGUNTA 3 Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
1 7 2% 2% 2%
éLos empleados de los 2 24 7,3% 7,3% 10%
talleres comprenden las 3 106 31,8% 31,8% 42%
necesidades especificas de 4 90 26,6% 26,6% 68%
los clientes? 5 106 31,8% 31,8% 100%
TOTAL 333 100% 100%
Dimension Tangible e PORCENTAIJE PORCENTAIJE
PREGUNTA 1 Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
1 4 1% 1% 1%
. 2 20 6,1% 6,1% 7%
éLos taIIere.T. mecamcps en 3 98 29,3% 29,3% 37%
Manta utilizan equipos 4 113 34.1% 34.1% 71%
modernos?
5 98 29,3% 29,3% 100%
TOTAL 333 100% 100%
Dimension Tangible e s PORCENTAIJE PORCENTAIJE
PREGUNTA 2 Calificacion | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
1 6 2% 2% 2%
. _ o 2 29 8,6% 8,6% 10%
¢El rlnaterlllal de pub:ludad de 3 100 30,3% 30,3% 20%
os ta eres' es claroy 2 % 291% 291% 70%
profesional?
5 102 30,6% 30,6% 100%
TOTAL 333 100% 100%
Dimension Tangible e . PORCENTAIJE PORCENTAIJE
PREGUNTA 3 Calificaciéon | FRECUENCIA | PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
1 3 1% 1% 1%
_ _ 2 24 7,1% 7,1% 8%
élas mstalaqones delos 3 105 31,4% 31,4% 20%
talleres §on wsyalmente 2 106 317% 31.7% 1%
atractivas y limpias?
5 95 28,6% 28,6% 100%
TOTAL 333 100% 100%




