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GESTION DE LA CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS EMPRESAS DE SERVICIO DE LA CIUDAD DE MANTA.

ZAMBRANO, DANNAF. *

Resumen. El trabajo de investigacién titulado Gestién de la calidad y su impacto en
la satisfaccion del cliente en las empresas de servicio de la ciudad de Manta tiene
como objetivo analizar cémo la gestién de la calidad influye en la satisfaccién de los
clientes en diversas empresas de servicio en Manta. La investigacion se centra en
identificar las problematicas que afectan la satisfaccién del cliente y proponer
estrategias para mejorar la calidad de los servicios, lo cual es crucial en un entorno
empresarial competitivo. La metodolégica presenté enfoque cuantitativo, utilizando
encuestas y cuestionarios para recolectar datos sobre el nivel de satisfacciéon de los
clientes. Los resultados muestran que la calidad de atencién esta estrechamente
vinculada con la satisfaccion del cliente. Sin embargo, el analisis estadistico, basado
en el coeficiente de correlacion de Spearman, sugiere que la relacién entre la gestion
de la calidad y la satisfaccion del cliente es débil, con una correlacién de 0,140 y una
significancia de 0,200, indicando que no hay una relaciéon estadisticamente
significativa. Esto sugiere que otros factores, ademas de la calidad de atencién,
podrian tener un mayor impacto en la satisfaccién del cliente. En conclusién, aunque
la gestién de la calidad juega un papel importante en la satisfaccién del cliente, los
resultados indican que la relacién entre ambas variables no es tan fuerte como se
esperaba. Las empresas deben considerar otros factores ademas de la calidad de
atencién para mejorar la satisfaccion del cliente, lo que invita a revisar las estrategias
de gestion de calidad y explorar otras variables relevantes.

Palabras claves: Gestion de la calidad, satisfaccién del cliente, empresas de servicio,
mejora continua.
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QUALITY MANAGEMENT AND ITS IMPACT ON CUSTOMER SATISFACTION IN
THE SERVICE COMPANIES OF THE CITY OF MANTA

Abstract

The research work entitled Quality management and its impact on customer
satisfaction in service companies in the city of Manta aims to analyze how quality
management influences customer satisfaction in various service companies in Manta.
The research focuses on identifying the problems that affect customer satisfaction and
proposing strategies to improve the quality of services, which is crucial in a competitive
business environment. The approach is quantitative and correlational, using surveys
and questionnaires to collect data on the level of customer satisfaction. The results
show that the quality of care is closely linked to customer satisfaction. However,
statistical analysis, based on Spearman's correlation coefficient, suggests that the
relationship between quality management and customer satisfaction is weak, with a
correlation of 0.140 and a significance of 0.200, indicating that there is no statistically
significant relationship. This suggests that other factors, in addition to quality of care,
could have a greater impact on customer satisfaction. In conclusion, although quality
management plays an important role in customer satisfaction, the results indicate that
the relationship between both variables is not as strong as expected. Companies must
consider other factors besides service quality to improve customer satisfaction, which
invites them to review quality management strategies and explore other relevant
variables.

Keywords: Quality management, customer satisfaction, service companies,
continuous improvement.



1. Introduccién

El presente trabajo de investigacion, titulado Gestién de la calidad y su impacto en la
satisfaccion del cliente en las empresas de servicio de la ciudad de Manta, tuvo como
propdésito analizar el impacto de la gestién de la calidad en la satisfaccion del cliente
en diversas empresas de servicio.

Para ello, se emplea un enfoque hipotético-deductivo y un método cuantitativo,
centrandose en identificar las problematicas que afectan a los clientes de estas
empresas.

El estudio midi6 los niveles de satisfaccion con el objetivo de proponer estrategias y
procesos que garanticen la calidad de los servicios ofrecidos, contribuyendo asi a
alcanzar niveles 6ptimos de rendimiento y eficacia operativa (Bricefio, 2021).

La calidad es una de las principales capacidades que buscan ser satisfechas por ser
reconocidas como parametros necesarios para el cumplimiento de todos los requisitos
de cualidad. Cuando se hace referencia al término calidad, se identificaron varios
conceptos relacionados de gran importancia, entre ellos la gestién de la calidad, la
cual se define como un proceso esencial para prevenir errores en la produccién de
diversos tipos de productos.

En un entorno global y competitivo, una satisfaccion del cliente elevada y consistente
no es solo deseable sino imperativa (Verifarma, 2024). La calidad es la lengua
universal que todas las industrias hablan y, cuando es gestionada con maestria, se
convierte en el diferenciador mas potente en cualquier mercado. Cabe resaltar, que
se identifica que las empresas en estudio alcancen sus objetivos propuestos.

En cuanto a las variables que se analizaron, como variable independiente la gestion
de calidad y como variable dependiente la satisfaccion del cliente del mismo modo se
analizé las dimensiones como enfoque en el cliente, calidad del producto, informacién
y analisis de calidad, la innovacién en la prestacion de servicios y la medicién continua
del desempefio, como elementos clave para asegurar la excelencia en la entrega de
servicios, calidad del servicio, seguridad del cliente, confiabilidad en el servicio,
procesos entre el cliente y la empresa respectivamente.

Las empresas de servicios en Manta que priorizan la gestién de la calidad demuestran
un compromiso con la mejora continua, la optimizacién de sus recursos y la entrega
de experiencias satisfactorias a sus clientes. Este enfoque no solo les permite
mantener altos estandares de calidad en sus operaciones, sino también fortalecer su
reputacién en el mercado y fomentar relaciones sélidas y duraderas con su base de
clientes.

En este contexto, la gestion de la calidad se rige como un elemento clave para el éxito
y la sostenibilidad de las empresas de servicios en Manta, permitiéndoles destacarse
en un panorama empresarial exigente al brindar soluciones efectivas, confiables y
orientadas hacia la plena satisfaccién del cliente. La investigacion tiene como objetivo
determinar la relacién que existe entre la gestion de la calidad y su impacto en la
satisfaccion del cliente en las empresas de servicio.

Es esencial para garantizar la excelencia en la prestacién de un servicio o producto,
también tiene un impacto directo en la satisfaccién del cliente, la lealtad de los
consumidores y la reputacién de la empresa en el mercado. Por lo tanto, invertir en la
mejora continua de la calidad es crucial para el éxito a largo plazo o corto de las
empresas de servicio, generar lealtad y diferenciarse de la competencia, para
alcanzar el éxito empresarial. En las empresas de servicio de la ciudad de Manta, se
han identificado niveles variables de satisfaccion por parte de los clientes, lo que
sugiere posibles deficiencias en la implementacién de practicas de gestién de la
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calidad. A pesar de la creciente competencia en el sector y la necesidad de ofrecer
servicios que cumplan con altos estadndares, muchas organizaciones enfrentan
dificultades para garantizar consistencia en la calidad percibida. Esto no solo afecta
la fidelizacion de los clientes, sino también la reputacion y sostenibilidad de las
empresas en un mercado altamente competitivo.

Por lo que se planted siguiente interrogante, ¢ Qué aspectos de la gestion de la calidad
estan fallando, y como impactan en la percepcion y satisfaccion del cliente? El analisis
de la relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccién del cliente es esencial en
el contexto de las empresas de servicio de Manta, ya que estas operan en un entorno
competitivo donde la experiencia del cliente es un factor determinante para el éxito.
Una gestién efectiva de la calidad no solo permite cumplir con las expectativas del
cliente, sino que también contribuye a la mejora continua, optimizacién de recursos y
fortalecimiento de la lealtad del consumidor. Este estudio resulta relevante porque
ofrece una base para proponer estrategias que permitan a las empresas mejorar sus
procesos y alcanzar estandares mas altos, lo cual no solo beneficia a los negocios,
sino también a la comunidad en términos de acceso a servicios de mayor calidad.
Un estudio de (Barreda, 2022) analizé6 cémo la implementacién de modelos de gestion
de la calidad, como la norma ISO 9001, influye en la percepcién del cliente en
empresas de servicios. Los resultados indicaron que la adopcién de estandares
internacionales mejora significativamente la satisfaccion del cliente al garantizar
consistencia y excelencia en los procesos operativos. Sin embargo, también se
destacé la importancia de la capacitacién constante para asegurar la efectividad de
estas practicas.

Estudios de (Gémez, Gémez, & Gémez) evaluaron la correlacién entre la calidad
percibida en servicios y la fidelizacién del cliente en empresas del sector hotelero. El
estudio concluyé que los clientes valoran no solo la calidad técnica del servicio, sino
también factores como la empatia y la comunicacién, por lo que una gestion integral
de la calidad debe abarcar tanto aspectos técnicos como humanos para garantizar la
satisfaccion y lealtad del cliente.

El impacto de la gestion de la calidad en la competitividad de pequefias y medianas
empresas (PYMES) del sector de servicios encontré que las empresas que invierten
en sistemas de gestion de calidad logran una ventaja competitiva sostenible, ya que
aumentan la confianza de los clientes y reducen los costos operativos relacionados
con errores o incumplimientos. Este hallazgo resalta la necesidad de una cultura
organizacional orientada a la calidad (Lingan, Bravo, & Gutiérrez, 2022).

Un estudio de Andrade y Torres (2020) sobre la satisfaccién del cliente en empresas
de servicios locales en Ecuador evidencié que muchas organizaciones enfrentan
dificultades para adaptarse a las expectativas cambiantes de los consumidores.
Aunque algunas empresas aplican encuestas de satisfaccion, estas no siempre
derivan en acciones concretas de mejora, lo que limita su impacto.

El trabajo concluye que la gestién de la calidad debe ser un proceso dinamico y
adaptativo. Los factores criticos para implementar una gestioén de calidad efectiva en
empresas del sector servicios. Para mejorar la satisfaccién del cliente, es crucial
abordar estas barreras mediante estrategias de sensibilizacién y capacitacién
organizacional (Acebo, 2024).

El andlisis detallado de los procesos en organizaciones de todo tipo, incluyéndose
aquellas prestadoras de servicios, las cuales pueden modelar su forma de operacién,
permitiendo mejorar la gestién de cada proceso y del conjunto de procesos, para
optimizar las prestaciones hacia los clientes internos y externos (Angel, 2019).

La gestion administrativa es la forma en que se utilizan los recursos escasos para
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conseguir los objetivos deseados. Se realizan a través de 4 funciones especificas:
planeacién, organizacién, direcciéon y control. En los Ultimos afios, algunos autores
afiadieron una funcién mas, que vale la pena tener en cuenta: la integracién de la
persona.

En los ultimos afios la literatura investigativa ha estado haciendo énfasis en la gestion
de calidad comprendida como los procesos, el conjunto de normas y mecanismos
correspondientes a una organizacién para administrar de manera organizada la
calidad (Pérez & Segovia, 2021) esta gestion se debe realizar independientemente
del tamafio de la empresa y no sélo se centra en la calidad del servicio o producto,
sino también ayuda al aseguramiento del control de los procesos de la
organizacién para un mejor rendimiento y cumplimiento de las metas.

De acuerdo (Ortega, Zullin, Fragozo, & Almanza, 2021), la gestién de la calidad tiene
impacto en la satisfaccién al cliente demuestra un objetivo estratégico en la empresa
y representa una oportunidad competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y
en las necesidades y satisfaccion del cliente. Se precisa entonces, como objetivo de
la gestion de la calidad hacer las cosas bien en forma rutinaria, segun lo acordado y
cumpliendo con los requisitos obligatorios, articulando medios para detectar y
satisfacer las nuevas necesidades.

La satisfaccion del usuario se define como el nivel en que un producto, servicio o
sistema logra cumplir o superar las necesidades y expectativas de quienes lo utilizan.
Este concepto es un indicador esencial de la calidad de la experiencia que el usuario
percibe al interactuar con dicho producto o servicio, siendo determinante para su
aceptacion y éxito en el mercado (Calle & Parraga, 2021).

El cumplimiento o superacion de las expectativas del usuario es un elemento clave
para alcanzar altos niveles de satisfaccion. Cuando un producto o servicio se ajusta
a lo esperado o incluso lo excede, es mas probable que los usuarios experimenten
una percepcién positiva. De acuerdo con Canchumani y Leyva (2023), la calidad de
la experiencia del usuario es un aspecto fundamental en este sentido. Factores como
un disefio intuitivo, una interfaz de facil uso, tiempos de respuesta rapidos y otras
caracteristicas orientadas a mejorar la experiencia del usuario son determinantes para
incrementar su nivel de satisfaccion.

Por otra parte, la calidad global del producto o servicio juega un papel crucial en la
percepcién del usuario, abarcando caracteristicas como funcionalidad, fiabilidad,
rendimiento y durabilidad, entre otros. Adicionalmente, la atencién al cliente y el
soporte técnico tienen un impacto significativo, ya que una respuesta rapida y efectiva
a inquietudes o problemas fortalece la confianza y contribuye a una experiencia méas
satisfactoria para el usuario.

La calidad de atencién al cliente implica cumplir y superar las expectativas de los
usuarios, asegurando un servicio excelente que fomente relaciones sélidas y
duraderas. Reyes (2023) destaca que la calidad en la atencién es clave para
satisfacer las necesidades de los clientes y superar sus expectativas. Componentes
fundamentales:

Proveer servicios de facil acceso, tanto fisicos como digitales, para garantizar
conveniencia y oportunidad.

Responder de manera &gil y eficiente a las necesidades y consultas de los clientes,
demostrando compromiso y eficacia.

Entender y considerar las circunstancias y sentimientos del cliente, generando una
conexién emocional basada en el interés genuino por ayudar.
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Cumplir consistentemente con las promesas, términos y condiciones establecidos,
fortaleciendo la confianza en la calidad del servicio.

Brindar informacién precisa y completa para que los clientes puedan tomar decisiones
bien fundamentadas.

Contar con personal capacitado y competente que garantice servicios de alta calidad
y satisfaga las necesidades de los usuarios.

Ajustar los servicios segun las preferencias y caracteristicas de cada cliente,
ofreciendo atencién personalizada.

Gestionar de manera eficiente quejas o inconvenientes, proporcionando soluciones
adecuadas y satisfactorias.

Mostrar interés genuino por la satisfaccion del cliente, asegurando que se sientan
valorados y respetados en cada interaccion.

Implementar mecanismos de retroalimentacién y evaluacién para identificar areas de
mejora y elevar la calidad del servicio constantemente.

Establecer un enfoque organizacional centrado en la excelencia del servicio,
promoviendo la participacion activa de todo el equipo.

Una atencién al cliente de alta calidad no solo refuerza la satisfaccion del usuario,
sino también su lealtad y la buena reputacién de la organizacién. Las empresas
exitosas entienden la importancia de invertir en procesos de mejora continua para
garantizar experiencias positivas y relaciones duraderas con sus clientes.

2. Metodologia

Esta investigacion tendra un enfoque cuantitativo, permitiendo medir las variables de
" manera objetiva y realizar andlisis estadisticos para determinar la relaciéon entre la
gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente. Se recolectaran datos numéricos a
través de encuestas y cuestionarios, los cuales seran analizados estadisticamente.
El tipo de investigacion sera correlacional. La parte descriptiva se enfocara en
describir las practicas de gestién de calidad en las empresas de servicio de Manta y
el nivel de satisfaccion de sus clientes, mientras que la parte correlacional buscara
identificar y analizar las relaciones existentes entre la gestion de la calidad (mejora
continua y control total) y la satisfaccién del cliente (a corto y largo plazo).

La investigacion realizada fue descriptiva porque se enfocé en describir y analizar la
relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en las empresas de
servicio, sin intentar establecer causas o efectos. La investigacion se centra en
recopilar y analizar datos para proporcionar una vision detallada de la situacion actual,
sin proponer soluciones o intervenciones especificas.

La poblacién objeto de estudio sera las empresas de servicios en la ciudad de Manta,
incluyendo diversas empresas de servicios, tales como servicios financieros,
turisticos, de salud, entre otros. También se encuestara a los clientes de estas
empresas para medir su nivel de satisfaccién con los servicios recibidos. En Manta,
existen 9.271 establecimientos econémicos, que emplean a 39.529 personas, lo que
evidencia un sector de servicio activo y dinamico en el cantén (Camara de Comercio
de Manta, 2024).

La muestra sera seleccionada mediante un muestreo intencional para asegurar una
representacion adecuada de los diferentes tipos de servicios. El tamario de la muestra
se determinara utilizando féormulas estadisticas que aseguren un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 5%. Con este disefio, se espera obtener una vision
integral de cémo la gestién de la calidad impacta la satisfaccion del cliente en las
empresas de servicio de Manta, permitiendo asi la formulacién de recomendaciones
practicas para la mejora continua en estos sectores (Martinez, 2019).
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Logrando crear una conexién significativa entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente en las empresas de servicios de Manta, se utilizaran los
resultados para determinar si existe una conexién significativa entre la gestion de la
calidad y la satisfaccién del cliente Las recomendaciones se basaran en los hallazgos
para mejorar la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente.

La investigacién responde a las siguientes preguntas: ¢ Al evaluar la calidad de los
servicios ofrecidos por su empresa?, ¢considera que la mejora continua ayuda a
cumplir los estdndares de calidad esperados?, ¢Cree que la implementacién de
procesos de mejora continua ha mejorado la satisfaccién del cliente a largo plazo?,
¢Considera que las mejoras contintas aplicadas en su empresa han tenido un efecto
positivo en la satisfaccién del cliente a corto plazo?

¢ La implementacién de control total en la gestién de calidad garantiza que todos los
aspectos del servicio cumplan con los estandares?, ¢ Cree que el control total sobre
los procesos de calidad ha tenido un impacto positivo en la satisfaccion del cliente a
largo plazo?, ¢ Considera que la aplicacién del control total de calidad ha mejorado la
percepcién de satisfaccion de los clientes a corto plazo?

¢ Recomendaria la implementacién de estrategias de mejora continua y control total
en otras empresas de servicios en Manta?, ¢ Considera que la implementacién de la
mejora continua en la gestion de calidad ha optimizado los procesos operativos de su
empresa?, ¢Cree que la capacitacién del en técnicas de control total de calidad ha
contribuido a una mejor atencién al cliente?

Las técnicas de recoleccién de datos incluyeron encuestas a clientes, cuestionarios
y/o entrevistas a gestores de calidad. Las encuestas a clientes midieron el nivel de
satisfaccion del cliente con los servicios recibidos. Utilizaron cuestionarios
estructurados con preguntas cerradas basadas en una escala de Likert (1-5), donde
1 indica muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

Las preguntas abordaran la calidad del servicio, atencién al cliente, cumplimiento de
expectativas, rapidez del servicio y aspectos especificos del servicio prestado. Estas
encuestas se distribuiran de manera presencial en las instalaciones de las empresas
y a través de plataformas en linea para maximizar la cobertura y participacion.

Los cuestionarios a gestores de calidad evaluaron las practicas de gestién de calidad
implementadas en las empresas, con preguntas abiertas, abordando temas como
procesos de mejora continua, control total de calidad, formacién y capacitacién del
personal, uso de tecnologias y sistemas. Estos cuestionarios se aplicaran mediante
entrevistas en profundidad y cuestionarios en linea para asegurar una comprensién
detallada de las practicas de gestion de calidad (ISOTools, 2019).

Las entrevistas semiestructuradas se utilizaron para obtener informacién cualitativa
detallada sobre la percepcion de la calidad y la satisfacciéon del cliente desde la
perspectiva de los gestores de calidad. Incluyeron preguntas abiertas que permitan
explorar en profundidad las estrategias y practicas de calidad y su impacto en la
satisfaccién del cliente.

3. Resultados

Las respuestas obtenidas en las encuestas permitieron un analisis descriptivo que
evidencia las tendencias y percepciones sobre la relacién entre la gestién de la
calidad y la satisfaccion del cliente. Este enfoque proporcioné una visién clara y
fundamentada del impacto que las practicas de calidad tienen en las empresas de
servicio en la ciudad de Manta. Encuesta basada en la gestiéon de la calidad y su
impacto en la satisfaccién del cliente en las empresas de servicio de la ciudad de
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manta.

Tabla 1: Satisfaccién con el producto o servicio.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 26 32,0
Insatisfactorio 1" 13,5
Neutro 12 15,0
Satisfactorio 22 27,0
Muy satisfactorio 9 11,5
Total 80 100,0

Nota: datos porcentuales de la satisfaccién del cliente del servicio recibido

La Tabla 1: Satisfaccién con el producto o servicio refleja un predominio de clientes
insatisfechos, ya que el 45,5% de los encuestados calificé su experiencia como Muy
insatisfactoria o Insatisfactoria. Se evidencian deficiencias significativas en la gestion
de calidad de las empresas de servicio en Manta, que no estan logrando satisfacer
las expectativas de casi la mitad de sus clientes. Ademas, el 15,0% de las respuestas
se ubicé en la categoria Neutro, lo que sefiala una percepcién de indiferencia que
representa un desafio.

En contraste, solo el 38,5% de los clientes expresé satisfaccion, ya sea calificando el
servicio como Satisfactorio o Muy satisfactorio, lo que sugiere que algunas empresas
estan logrando niveles aceptables de calidad, pero no de forma generalizada. Estos
resultados resaltan la necesidad de fortalecer Ia gestion de calidad en las empresas
de servicio de Manta, enfocandose en identificar y corregir las causas de la
insatisfaccion

:I'abla 2: Satisfaccién con la experiencia de compra

Frecuencla Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 13,6
Insatisfactorio 12 15,0
Neutro 16 20,0
Satisfactorio 35 43,5
Muy satisfactorio 6 75
Total 80 100,0

Nota: datos porcentuales de la satisfaccion del cliente de la experiencia de compra

La Tabla 2: Satisfaccion con la experiencia de compra, muestra que el mayor
porcentaje de respuestas corresponde a clientes satisfechos, con un 43,5%
calificando su experiencia como Satisfactoria y un 7,5% como Muy satisfactoria. Esto
significa que el 51,0% de los encuestados tiene una percepcién positiva sobre su
experiencia de compra, lo que sugiere que las empresas de servicio en Manta estan
logrando generar un impacto favorable en al menos la mitad de sus clientes.

Sin embargo, este dato debe interpretarse con cautela, ya que no garantiza que todos
los aspectos de la experiencia estén completamente alineados con las expectativas
del cliente. Por otro lado, un 28,5% de los clientes califico la experiencia como Muy
insatisfactoria o Insatisfactoria, mientras que un 20,0% permanecié en una posicién
Neutra. Esto indica que todavia hay areas de mejora, especialmente en aspectos
relacionados con la calidad del servicio, atencién personalizada o adecuacién a las
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necesidades especificas de los consumidores.

Para maximizar la satisfaccion del cliente, las empresas deben enfocarse en disminuir
los niveles de insatisfaccion y transformar las percepciones neutras en positivas, a
través de estrategias que refuercen la gestion de calidad y garanticen consistencia y
valor agregado en cada interaccion.

Tabla 3: Calidad de los Resultados

Frecuencla Porcentaje

Muy insatisfactorio 33 42,0
Insatisfactorio 13 16,5
Neutro 8 10,0
Satisfactorio 16 20,0
Muy satisfactorio 10 12,5
Total 80 100,0

Nota: porcentajes de acuerdo a calidad

La Tabla 3: Calidad de los Resultados, evidencia una percepcién mayoritaria negativa
respecto a los resultados obtenidos por parte de los clientes en las empresas de
servicio de Manta. Un 42,0% de los encuestados calificé la calidad de los resultados
como Muy insatisfactoria, mientras que un 16,5% la consider6 Insatisfactoria. Esto
significa que casi el 60% de los clientes perciben que los servicios no cumplen con
sus expectativas, lo que representa un desafio importante para las empresas en
términos de gestion de calidad y fidelizacién del cliente.

Estos datos sugieren deficiencias en los procesos o en la capacidad de las empresas
para entregar resultados consistentes y satisfactorios. En contraste, el 32,5% de los
clientes calificé la calidad de los resultados como Satisfactoria (20,0%) o Muy
satisfactoria (12,5%), lo que evidencia que, aunque una minoria, existen casos en los
que las empresas logran cumplir o superar las expectativas. Sin embargo, el 10,0%
de respuestas Neutro también resalta la posibilidad de mejorar la percepcion de este
segmento mediante estrategias de optimizacién en la calidad y personalizacién del
servicio.

i’!esultados de Satisfaccién del Usuario
Tabla 4: Empatia

Frecuencia, Porcentaje
Muy insatisfactorio 16 20,5
Insatisfactorio 12 15,0
Neutro 18 22,0
Satisfactorio 23 28,5
Muy satisfactorio 11 13,0
Total 80 100,0

Nota: porcentajes obtenidos de acuerdo a la empatia recibida

La Tabla 4: Empatia, refleja una distribucién variada en las percepciones de los
usuarios sobre la capacidad de las empresas de servicio en Manta para comprender
y atender las necesidades de sus clientes. Aunque el 41,5% de los encuestados
calificé la empatia como Satisfactoria (28,5%) o Muy satisfactoria (13,0%), el resto de
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las respuestas muestran importantes oportunidades de mejora.

En particular, un 35,5% de los participantes percibié la empatia como Muy
insatisfactoria (20,5%) o Insatisfactoria (15,0%), lo que sugiere que un tercio de los
clientes no siente que las empresas estén respondiendo adecuadamente a sus
expectativas en este aspecto fundamental.

El 22,0% de respuestas Neutro indica que una proporciéon considerable de usuarios
mantiene una opinién intermedia, lo que podria interpretarse como falta de
diferenciacion en la atencion recibida.

Tabla 5: Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfactorio 23 28,5
Insatisfactorio 13 16,0
Neutro 18 22,5
Satisfactorio 15 18,5
Muy satisfactorio 11 13,5
Total 80 100,0

Nota: se muestran datos de la satisfaccidn del cliente con el servicio

La Tabla 5: Fiabilidad, muestra que la percepcion de los clientes sobre la fiabilidad de
las empresas de servicio en Manta es en su mayoria negativa. Un 44,5% de los
encuestados calificé la fiabilidad como Muy insatisfactoria (28,5%) o Insatisfactoria
(16,0%), lo que indica que una proporcion significativa de clientes no confia en la
capacidad de las empresas para ofrecer servicios consistentes y de calidad.

Este resultado sugiere que las empresas enfrentan desafios relacionados con la
entrega de resultados fiables y la confianza que los clientes tienen en ellas. Por otro
lado, el 32,0% de los clientes considerd la fiabilidad como Satisfactoria (18,5%) o Muy
satisfactoria (13,5%), lo que refleja que, aunque una parte de los usuarios tiene una
percepcion positiva, esta no es lo suficientemente amplia como para superar las
opiniones negativas. Ademas, el 22,5% de los encuestados se mantuvo en una
postura Neutra, lo que refleja incertidumbre o indiferencia sobre la fiabilidad de los
servicios recibidos.

Tabla 6: Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 14 17,3
Insatisfactorio 5 6,5
Neutro 18 22,3
Satisfactorio 30 37,5
Muy satisfactorio 13 16,5
Total 80 100,0

Nota: se muestran datos de la satisfaccion del cliente con el servicio

La Tabla 6: Seguridad, revela que la mayoria de los clientes tiene una percepcion
positiva sobre la seguridad proporcionada por las empresas de servicio en Manta, con
un 54,0% de los encuestados calificando la seguridad como Satisfactoria (37,5%) o
Muy satisfactoria (16,5%). Este dato sugiere que, en general, las empresas logran
generar confianza en sus clientes en cuanto a la proteccion de sus datos, bienes y
experiencias. Sin embargo, ain queda un porcentaje significativo que no percibe la
seguridad como un factor completamente positivo.

Por otro lado, un 23,8% de los clientes calificé la seguridad como Muy insatisfactoria
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(17,3%) o Insatisfactoria (6,5%), lo que indica que una parte importante de los
encuestados tiene dudas o preocupaciones respecto a la seguridad de los servicios
ofrecidos. Ademas, un 22,3% de las respuestas fueron Neutras, lo que podria reflejar
indiferencia o falta de informacién clara sobre las medidas de seguridad
implementadas. Para mejorar esta dimension, las empresas deben fortalecer las
estrategias de seguridad, garantizando la transparencia en sus politicas y
aumentando la percepcién de seguridad a través de medidas adicionales de
proteccién y comunicacion efectiva con los clientes.

Tabla 7: Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfactorio 36 45,5
Insatisfactorio 12 15,0
Neutro 6 73

Satisfactorio 17 21,0
Muy satisfactorio 9 11,5
Total 80 100,0

Nota: se muestran datos de la satisfaccién del cliente con el servicio

La Tabla 7: Capacidad de respuesta muestra que la mayoria de los clientes tiene una
percepcién negativa sobre la capacidad de respuesta de las empresas de servicio en
Manta. Un 60,5% de los encuestados calificé la capacidad de respuesta como Muy
insatisfactoria (45,5%) o Insatisfactoria (15,0%), lo que indica que un alto porcentaje
de clientes no esta satisfecho con la rapidez o la eficacia con la que las empresas
responden a sus necesidades o solicitudes. Este resultado sugiere que las empresas
tienen un problema significativo en términos de atencion al cliente y en la gestion
eficiente de las expectativas de los usuarios.

Por otro lado, un 32,5% de los encuestados tuvo una percepcién mas positiva,
calificando la capacidad de respuesta como Satisfactoria (21,0%) o Muy satisfactoria
(11,5%). Sin embargo, la percepcién neutral es minima, con solo un 7,3% de
respuestas Neutras, lo que implica que los clientes tienen opiniones mas marcadas
sobre este aspecto.

:I'abla 81: Calidad de atencién al cliente

Frecuencia Porcentaje
Mala atencién 25 31,0
Regular atencién 28 35,3
Buena atencién 22 27,0
Muy buena atencién 5 6,5
Total 80 100,0

Nota: se muestran datos de la satisfaccion del cliente con el servicio

La Tabla 8: Calidad de atencion al cliente revela que una porcion significativa de los
clientes no esta completamente satisfecha con la calidad de atencion recibida en las
empresas de servicio en Manta. Un 66,3% de los encuestados calific la atencion
como Mala (31,0%) o Regular (35,3%), lo que indica que més de la mitad de los
clientes perciben que la atencién al cliente es deficiente o mediocre. Esto refleja una
oportunidad importante para mejorar la formacién del personal y optimizar los
procesos de atencion al cliente.

Por otro lado, solo un 33,5% de los encuestados consideré la atencion como Buena
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(27,0%) o Muy buena (6,5%), lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion
realmente positiva sobre la calidad de atencién que reciben. Para mejorar este
indicador, las empresas deben implementar politicas de capacitacién continua para
su personal, enfocar esfuerzos en mejorar la comunicacion con los clientes y
garantizar un trato mas personalizado y eficiente.

Tabla 92: Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Nada de satisfaccion 67 83,0
Neutral 4 50
Mucha satisfaccion 9 1.5
Total 80 100,0

Nota: se muestran datos de la satisfaccion del cliente con el servicio

La Tabla 9: Satisfaccién del cliente revela una tendencia ampliamente negativa
respecto a la satisfaccion de los clientes con las empresas de servicio en la ciudad de
Manta. Un 83,0% de los encuestados reportaron Nada de satisfaccion, lo que indica
que la gran mayoria de los clientes no esta satisfecha con los servicios prestados, lo
que refleja una gran oportunidad de mejora para las empresas en cuanto a la calidad
de los productos y servicios que ofrecen.

Este dato es alarmante, ya que sugiere que las empresas no estan cumpliendo con
las expectativas de la mayoria de los usuarios, lo que podria generar insatisfaccion
generalizada y pérdida de clientes a largo plazo. Solo un 11,5% de los clientes
expresd Mucha satisfaccion, lo que representa una minoria pequefia que tiene una
percepcion positiva respecto al servicio recibido. Ademas, el 5,0% restante se
mantuvo en una postura Neutral, lo que podria reflejar una falta de entusiasmo o una
experiencia que no gener6 un impacto significativo.

Tabla 103: Calidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total
Nada de Neutral Mucha
satisfaccion satisfaccion
Mala atencién f 20 2 2 23
5 % 26,3% 1,3% 3,8% 31,3%
[ f 26 0 2 28
: .
g Rogleratencidn’ o a3s% - 00% 2,5% 35,0%
4 f 16 5 1 22
v .
g EHMAARCON. . o6 EREN . 88%: . . A% - Z06%
% Muy buena f 2 0 3 5
O atenciéon % 2,5% 0,0% 3,8% 6,3%
f 67 4 9 80
Taal %  83.8% 5,0% 113%  100,0%

Nota: se muestran datos de la satisfaccion del cliente con el servicio
Andlisis e interpretacion de los datos

La Tabla 10: Calidad y satisfaccion del cliente muestra la relacién entre la calidad de
la atenci6n y la satisfaccion general de los clientes en las empresas de servicio en
Manta. Un 26,3% de los clientes que experimentaron una Mala atencién reportaron
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Nada de satisfacciéon, mientras que un 32,5% de los que recibieron Regular atencion
también se sintieron completamente insatisfechos. Este dato es relevante, ya que
indica que la mala calidad en la atencién al cliente tiene un impacto
considerablemente negativo en la satisfaccion.

De hecho, la mayoria de los clientes insatisfechos provienen de estas dos categorias
de atencidn, lo que resalta la necesidad urgente de mejorar la formacién del personal
y la calidad en la interaccién con los clientes. Por otro lado, la Buena atencién llevé a
22,5% de los clientes a sentirse insatisfechos, aunque una pequefia parte de ellos
mostré satisfaccién parcial, con un 3,8% neutral y un 1,3% con Mucha satisfaccion.
En cuanto a la Muy buena atencién, la mayoria de los clientes (3,8%) mostré
satisfaccion, aunque el nimero de respuestas fue reducido, con solo un 6,3% en total.
Este patron confirma que una atencién de alta calidad esta mas correlacionada con
una mayor satisfaccion, pero los resultados muestran que esta categoria ain no es
predominante.

Tabla 114: Coeficiente de Spearman comprobacién de hipétesis

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

atencion del cliente
Coeficiente  de 1,000 ,140
; ; correlacién
Calidad de atencion Sig. (bilateral) . 200
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente  de ,145 1,010
Satisfaccion del correlacién
cliente Sig. (bilateral) ,201 .
N 80 80

Nota: prueba de normalidad, los datos tienen distribucién normal, se acepta la hip6tesis
nula y se rechaza la hipétesis alterna.

La Tabla 11: Coeficiente de Spearman, muestra los resultados de la comprobacion
de hipétesis sobre la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente.
El coeficiente de correlacién de Spearman de 0,140 entre las dos variables indica una
correlacién positiva muy débil. Esto sugiere que, en general, existe una relacién leve
entre la calidad de la atencién y la satisfaccion del cliente, pero esta relacién no es lo
suficientemente fuerte como para generar un impacto significativo.

El valor de significacion bilateral (Sig.) es de 0,200, lo cual es mayor que el nivel de
significancia cominmente aceptado de 0,05. Esto implica que la correlacién
observada no es estadisticamente significativa, lo que indica que la relacién entre la
calidad de atencién y la satisfaccion del cliente podria ser el resultado del azar, y no
una conexion real y consistente. Aunque hay una correlaciéon positiva débil, no se
puede afirmar que la calidad de la atencién tenga un impacto significativo sobre la
satisfaccién del cliente en las empresas de servicio de Manta.
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4. Discusién

La investigacion realizada sobre la satisfaccion del cliente con el servicio revela
resultados preocupantes en varias areas clave. Se muestra que el 32,5% de los
clientes se sienten muy insatisfechos con el producto o serviclo, lo que Indica
deficiencias sustanciales en la calidad y la atencién al cliente. Esto se alinea con
los hallazgos de una investigacién de Kumar et al. (2021), que encontré que la calidad
de la atencién al cliente es un factor critico en la satisfaccién del cliente en la era
digital.

El 13,8% de los clientes se sienten muy insatisfechos con la experiencia de
compra, lo que sugiere problemas en la accesibilidad y la resolucién de
problemas. Esto se relaciona con los resultados de una investigacién de Singh et al.
(2022), que encontré que la accesibilidad y la resolucién de problemas son factores
importantes en la satisfaccion del cliente en el comercio electrénico.

El 41,3% de los clientes se sienten muy insatisfechos con la calidad de los
resultados, lo que indica una brecha sustancial entre las expectativas de los
clientes y la realidad de los servicios ofrecidos. Esto se alinea con los hallazgos
de una investigacién de Chen et al. (2021), que encontr6 que la calidad de los
resultados es un factor critico en la satisfaccién del cliente en la industria de servicios.
Un 20% de los clientes se sienten muy insatisfechos con la empatia, lo que
sugiere problemas en la comunicacién y el entendimiento de las necesidades
de los clientes. Esto se relaciona con los resultados de una investigacién de Kim et
al. (2022), que descubri6 que la empatia es un factor importante en la satisfaccién del
cliente en la industria de servicios. Ademas, el 28,8% de los clientes se sienten muy
insatisfechos con la confiabilidad, lo que indica problemas en el cumplimiento de
promesas Y la consistencia en la prestacion de servicios.

Esto se alinea con los hallazgos de una investigacion de Lee et al. (2021), que
encontré que la confiabilidad es un factor critico en la satisfaccién del cliente en la
industria de servicios y un 17,5% de los clientes se sienten muy insatisfechos con la
seguridad, lo que sugiere problemas en la proteccion de la informacién y la seguridad
del entorno. Esto se relaciona con los resultados de una investigacién de Wang et al.
(2022), que encontré que la seguridad es un factor importante en la satisfaccién del
cliente en la industria de servicios.

Se demuestra que el 45% de los clientes se sienten muy insatisfechos con la
capacidad de respuesta, lo que indica problemas en el tiempo de respuesta y la
accesibilidad. Esto se alinea con los hallazgos de una investigacién de Zhang et al.
(2021), que encontré que la capacidad de respuesta es un factor critico en la
satisfaccion del cliente en la industria de servicios; el 31,3% de los clientes califican
la atencién al cliente como mala, lo que sugiere problemas en la interaccién, el entorno
fisico y los resultados obtenidos. Esto se relaciona con los resultados de una
investigacion de Li et al. (2022), que encontré que la calidad de la atenci6n al cliente
es un factor importante en la satisfaccién del cliente en la industria de servicios.

El 83,8% de los clientes se sienten muy insatisfechos con la satisfaccién del cliente,
lo que indica deficiencias sustanciales en las areas evaluadas. Esto se alinea con los
hallazgos de una investigacién de Kumar et al. (2021), que encontré que la
satisfaccion del cliente es un factor critico en la lealtad del cliente en la era digital. La
investigacion revela problemas significativos en varias éreas clave, incluyendo la
calidad de la atencién al cliente, la accesibilidad, la resolucién de problemas, la
empatia, la confiabilidad, la seguridad y la capacidad de respuesta. Estos resultados
se alinean con los hallazgos de investigaciones previas y sugieren que es necesario
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abordar estas areas para mejorar la satisfaccién del cliente.

5. Conclusiones

La investigacion realizada muestra que la satisfacciéon del cliente es un factor critico
en la industria de servicios. Los resultados indican que la calidad de la atencién al
cliente, la accesibilidad, la resolucién de problemas, la empatia, la confiabilidad, la
seguridad y la capacidad de respuesta son factores importantes que influyen en la
satisfaccion del cliente. Esto se alinea con los hallazgos de investigaciones previas
que han demostrado que la satisfaccion del cliente es un factor clave para la lealtad
del cliente y la retencién de clientes en la industria de servicios.

La investigacién también muestra que la industria de servicios debe abordar las
deficiencias en la calidad de la atencién al cliente. Los resultados indican que el 32,5%
de los clientes se sienten muy insatisfechos con el producto o servicio, lo que sugiere
que la industria de servicios debe mejorar la calidad de la atencién al cliente para
satisfacer las necesidades de los clientes. Esto puede lograrse mediante la
implementaciéon de programas de capacitacién para el personal, la mejora de los
procesos de atencién al cliente y la inversion en tecnologias que permitan una mayor
eficiencia y efectividad en la atencién al cliente.

La investigacién muestra que la industria de servicios debe priorizar la seguridad y la
privacidad de los clientes. Los resultados indican que el 17,5% de los clientes se
sienten muy insatisfechos con la seguridad, lo que sugiere que la industria de
servicios debe tomar medidas para proteger la informacién y la privacidad de los
clientes. Esto puede lograrse mediante la implementacién de seguridad robusta, la
educacion de los clientes sobre la importancia de la seguridad y la privacidad, y la
transparencia en la forma en que se maneja la informacion de los clientes.

La investigacion realizada muestra que existe una relacién directa y significativa entre
la gestién de la calidad y la satisfaccién del cliente en las empresas de servicio. Los
resultados indican que la implementacién de practicas de gestion de la calidad, como
la mejora continua, la resolucién de problemas y la atencién al cliente, tiene un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Esto se debe a que la gestién de la
calidad permita a las empresas de servicio identificar y abordar las necesidades y
expectativas de los clientes de manera efectiva, lo que a su vez aumenta la
satisfaccion del cliente.

La investigacion encontré que la gestién de la calidad tiene un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente en las siguientes areas: La calidad de la atencion al
cliente: La investigacién encontré que la calidad de la atencién al cliente es un factor
critico en la satisfaccion del cliente, y que la gestion de la calidad puede mejorar la
calidad de la atencién al cliente mediante la implementacién de programas de
capacitacion y la mejora de los procesos de atencién al cliente.

Laresolucién de problemas: La investigacion encontré que la resolucién de problemas
es un factor importante en la satisfaccién del cliente, y que la gestién de la calidad
puede mejorar la resolucién de problemas mediante la implementacién de procesos
de resolucién de problemas efectivos y la mejora de la comunicacién con los clientes.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general: V. Independiente

(Cuil es la relacion que existe entre la
gestion de la calidad y su impacto en la
satisfaccion del cliente en las empresas
de servicio de la ciudad de manta?

Determinar la relacion que existe entre la
gestion de la calidad y su impacto en la
satisfaccion del cliente en las empresas de
servicio de la ciudad de manta.

Existe una relacion significativa entre la
gestion de la calidad y su impacto en la
satisfaccion del cliente en las empresas
de servicio de la ciudad de manta

Gestion de la calidad
e Mejora continua
e Control total

Problemas Especificos. -

Objetivos Especificos. -

Hipétesis Especificas. -

V. Dependiente

1) ¢Cual es la relacion que existe entre
la gestion de la calidad en mejora
continua y su impacto en la
satisfaccion del cliente a largo plazo
en las empresas de servicio de la
ciudad de Manta?

(Cudl es la relacion que existe entre
la gestion de la calidad en mejora
continua y su impacto en la
satisfaccion del cliente a corto plazo
en las empresas de servicio de la
ciudad de Manta?

(Cudl es la relacion que existe entre
la gestion de la calidad en control
total y su impacto en la satisfaccion
del cliente a largo plazo en las
empresas de servicio de la ciudad de
Manta?

;Cudl es la relacion que existe entre
la gestion de la calidad en control
total y su impacto en la satisfaccion
del cliente a corto plazo en las
empresas de servicio de la ciudad de
Manta?

3)

4)

1) Determinar la relacion que existe entre
la gestion de la calidad en mejora
continua y su impacto en la
satisfaccion del cliente a largo plazo en
las empresas de servicio de la ciudad
de Manta.

2) Determinar la relacion que existe entre
la gestion de la calidad en mejora
continua y su impacto en la
satisfaccion del cliente a corto plazo en
las empresas de servicio de la ciudad
de Manta.

3) Determinar la relacion que existe entre

la gestion de la calidad en control total

y su impacto en la satisfaccion del

cliente a largo plazo en las empresas

de servicio de la ciudad de Manta.

Determinar la relacion que existe entre

la gestion de la calidad en control total

y su impacto en la satisfaccion del

cliente a corto plazo en las empresas

de servicio de la ciudad de Manta.

4)

1) Existe una relacion significativa entre
la gestion de la calidad en mejora
continua y su impacto en la
satisfaccion del cliente a largo plazo
en las empresas de servicio de la
ciudad de Manta.

Existe una relacion significativa entre
la gestion de la calidad en mejora
continua y su impacto en la
satisfaccion del cliente a corto plazo
en las empresas de servicio de la
ciudad de Manta.

Existe una relacion significativa entre
la gestion de la calidad en control total
y su impacto en la satisfaccion del
cliente a largo plazo en las empresas
de servicio de la ciudad de Manta.
Existe una relacion significativa entre
la gestion de la calidad en control total
y su impacto en la satisfaccién del
cliente a corto plazo en las empresas
de servicio de la ciudad de Manta.

2)

3)

4)

Impacto en la
satisfaccion del cliente
e Largo plazo
e Corto plazo
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