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Introduccion
Las empresas desempefian un papel crucial en las economias nacionales, no solo al
impulsar la produccidn y la distribucion de bienes y servicios, sino también al generar empleo.
En Ecuador, el sector automotriz es un pilar econdémico, con una facturacién de 10.000 millones
de dolares en 2021 y una contribucidn significativa de 182.000 plazas de empleo directas e
indirectas. Sin embargo, se observo una disminucion a 50 mil empleos directos en 2022 (Loaiza
(2019).

Esta transformacion en la Gltima década, moldeada por factores internos y externos, ha
redefinido la dindmica de la industria automotriz en Ecuador. Destacando la importancia de la
calidad del servicio (Guatzozon et al., 2020), la satisfaccion del cliente emerge como un
componente esencial en una industria altamente competitiva, donde las expectativas de los

consumidores evolucionan constantemente.

En 2022, el sector experiment6 un récord, con un aumento del 17% en las ventas de
unidades en comparacion con 2021 segin Anuario de AEADE (2022). La creciente
competencia motiva a las empresas a innovar y mejorar procesos, haciendo que la evaluacion

de la satisfaccion del cliente durante la entrega de vehiculos nuevos sea un objetivo crucial.

Es imperativo que los procesos de entrega se centren en el buen funcionamiento y
mejoren la planificacion para evitar duplicidad de tareas. Estrategias efectivas pueden ser
implementadas por las empresas automotrices para mejorar la satisfaccion del cliente y

mantenerse competitivas.

La concesionaria bajo estudio en Guayaquil se destaca a nivel nacional, alcanzando el cuarto
puesto en ventas de vehiculos livianos en 2022, con un aumento del 50% respecto a 2021 de

acuerdo con la revista Futuro Comunicacion (2023).

Este estudio busca identificar los factores que influyen en la entrega de vehiculos nuevos y en
la percepcion de la calidad del servicio, alineandose con investigaciones previas que analizaron
el impacto de dimensiones clave de la calidad del servicio en la satisfaccion y lealtad del
cliente. La calidad en el servicio es utilizada en las organizaciones como dicha herramienta de
diferenciacion (Valenzuela, et al.2019). Asi mismo, destaca la importancia de analizar
dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia para

la satisfaccion y lealtad de los clientes. Estas dimensiones sittan al cliente en el nicleo de la



cultura organizacional, orientdndose hacia la satisfaccion y retencion del mismo (Gonzélez,
2021).

Ademas, Mercado et al. (2019) sostiene que el analisis del comportamiento del cliente
es esencial para estrategias efectivas, aplicando estos conocimientos en el disefio de
plataformas de compra en linea. Se necesitan diversas herramientas actualizadas para analizar
al cliente, integrando estrategias de omnicanalidad, facilitando puntos de encuentro durante la
adquisicién de productos o servicios. La experiencia del consumidor en esta nueva ruta es
crucial; se debe superar expectativas y cautivarlos emocionalmente mediante un servicio fiable

y personalizado, siempre ofreciendo soluciones.

Morales et al. (2019) sefiala que la importancia de la atencion al cliente se origina en la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), estableciendo estandares para la calidad
de servicio. La mayoria de las fuentes identifican tres pilares esenciales que afectan la calidad
del servicio al cliente: la internalizacion de su importancia, el establecimiento de canales de

comunicacion innovadores y la formacidn constante de empleados en atencién al cliente.

En la industria automotriz, las empresas lideres utilizan datos y tecnologia para
personalizar la experiencia del cliente, desde la configuracion en linea hasta la atencién
altamente personalizada en el concesionario. La satisfaccion del cliente no solo depende de la
atencion al cliente, sino también de los productos ofrecidos, como vehiculos mas seguros,

eficientes y conectados.

Por punto importante es que la relacion con el cliente no termina con la compra; el
servicio postventa desempefia un papel crucial en la satisfaccion a largo plazo. Las empresas
adoptan enfoques proactivos para comprender mejor las expectativas y preocupaciones de los
clientes mediante la recopilacién de comentarios a traves de encuestas, redes sociales y otras
herramientas de retroalimentacion. La imagen de una empresa también influye en la
satisfaccion del cliente; aquellas que adoptan préacticas de responsabilidad social corporativa
pueden ganarse la confianza y lealtad de los clientes, y de esto depende mucho el nivel de

calidad.

En la actualidad, alcanzar servicios que cumplan con estandares elevados de calidad
constituye la meta tanto para grandes como para pequefias empresas que aspiran a destacar y
consolidarse en la percepcion de sus clientes. Buscan no solo reconocimiento vy

posicionamiento en el mercado, sino también la lealtad del cliente, el incremento de sus



ganancias, el crecimiento de sus operaciones y la satisfaccion acorde a las expectativas genera
(Pérez et al., 2018)

El objetivo principal de esta investigacion es evaluar la satisfaccion del cliente final
como un servicio adicional del concesionario, sin que esto afecte el rol del colaborador y
permita un enfoque mas efectivo en sus funciones especificas. Para analizar esta problematica,
es fundamental realizar un seguimiento del proceso en la agencia correspondiente, evaluando

las caracteristicas que se presentan.



Metodo
En este estudio, se empled un disefio de investigacion transversal para analizar y
recopilar datos en un momento especifico en el tiempo (Romero et al., 2021). En el presente
apartado, se proporciona una detallada exposicion del procedimiento llevado a cabo para
recopilar y analizar los datos, con el objetivo de abordar las interrogantes de investigacion
planteadas en este estudio. La robustez del enfoque cuantitativo reside en su capacidad para
producir resultados que son susceptibles de generalizacién y comparacion entre diversos

grupos o variables (Vizcaino et al., 2023).

En el marco de la presente investigacion, se optd por emplear un muestreo no
probabilistico que incluy6 a cincuenta y dos clientes de diversas edades y géneros, atendidos
en una agencia ubicada en el centro de la ciudad de Guayaquil. El propdésito de esta eleccion
fue determinar qué aspectos debian ser examinados con mayor atencion. Con el objetivo de
realizar inferencias pertinentes a esta investigacion, se siguieron las pautas metodoldgicas

propuestas por Vizcaino et al. (2023).

En el presente estudio se utiliz6 un modelo de encuesta en escala de Likert de cinco
puntos para medir la satisfaccion del cliente, con un orden de trece preguntas constituidos en
cuatro secciones; la primera para definir el perfil del cliente compuesta por el rango de edad,
género, antigliedad; la segunda seccidn explica como medir su nivel de satisfaccion; la tercera
se baso en la medicion de su experiencia en el proceso de compra de vehiculo hasta su primera
experiencia en el servicio posventa; y la cuarta seccion denominada termémetro, que se basa

en la medicion de la recomendacién por parte del cliente.

Se procedio con la validacion de dicha encuesta con el personal relacionado al area y
previo a la ejecucion del cuestionario se admitieron las observaciones correspondientes para
garantizar que las consultas realizadas estén acorde a cumplir el objetivo. Se utiliz6 una
plataforma de encuesta llamada Forms, misma que se puede administrar en linea para facilitar

al usuario una agil respuesta.

Para el andlisis de estos datos se utilizo la tabulacion de datos mediante Microsoft
Excel, para el ingreso de datos ordenadamente, empleando cuadros estadisticos propios de la
herramienta para medir la frecuencia y analisis de la informacion. Para proporcionar una vision
general de los datos, se realizaron analisis descriptivos, esto incluyd la obtencion de estadisticas
de resumen, como medias, desviaciones estandar y frecuencias, que permitieron caracterizar la

muestra y resaltar tendencias generales.



A continuacion, se despliegan los resultados obtenidos gracias a la aplicacion de la
encuesta validada, dirigida a la muestra en estudio. En Tabla 1 se observa la Operacionalidad
de las variables aplicadas en el estudio que brindan contexto acerca del perfil del cliente y las
variables. Rodriguez, C., (2021) refiere que variable “es cualquier caracteristica o cualidad de
la realidad susceptible de asumir diferentes valores”. Las variaciones se producen dentro una
misma entidad en estudio o entre diferentes entidades de la misma naturaleza. Aun asi, tampoco
se puede decir que es la entidad por si misma la que varia, pues estas variaciones seran siempre

de algunos de sus atributos. Rodriguez, C., (2021)

Tabla 1

Operacionalidad de las variables

: . - . ) Técnicas de recoleccion
Variables Dimensién Tipos de variables
de datos

Empatia
Seguimiento

Transparencia

Experiencia del cliente Cuantitativa Encuesta y revision

Capacidad de
respuesta

o Confianza o L
Fidelidad » Cuantitativa Encuesta y revision
Recomendacion

Nota. Adaptado Rodriguez, C. (2021)

La tabla 1 hace referencia como las variables del estudio se encuentran categorizadas
como variables independientes y dependientes. De la misma manera, se puede indicar que las
variables seran cuantificadas con base en las dimensiones propuestas como: empatia,
seguimiento, transparencia, capacidad de respuesta y empatia en referencia al proceso de
entrega del vehiculo nuevo. Por otro lado, la variable fidelidad estara medido acorde a las

dimensiones de confianza Rodriguez, C. (2021).



Resultados

Finalmente, se integraron los resultados para obtener una comprension completa de la

satisfaccion del cliente en el proceso de entrega de su vehiculo. Se identificaron patrones

frecuentes y se realiz6 el respectivo analisis de cada consulta.

Tabla 2

Género AntigUedad del cliente

Edad (afios) Femenino  Masculino Otro Antiguo Nuevo
No. % No. % No. % No. % No. %

21- 30 2 13% 3 11% 3 38% 0 0% 8 20%
31- 40 4 25% 18 64% 5 63% 3 25% 24 60%
41- 50 8 50% 2 7% 0 0% 4 33% 6 15%
mayor a 50 2 13% 5 18% 0 0% 5 42% 2 5%
TOTAL 16 31% 28 54% 8 15% 12 23% 40 77%

En la tabla 2 se observa que la muestra de estudio es predominantemente el género

masculino que corresponde a 28 personas (54%), 16 personas se definen con el género

femenino (31%) y en un minimo porcentaje, aunque N0 menos importante se autoidentifica de

otro género (15%). Esto datos brindan una caracteristica muy importante en el rol masculino

al momento de adquirir un vehiculo. Asi mismo se observa que en la tabla indican el rango de

edad de entre 31 a 40 supera a la mitad de los encuestados con 29 personas; seguida de 10

encuestados entre 41y 50 afios; 8 personas con un rango de edad entre 21y 30 afios y 6 personas

mayores a 50 afos.

También refleja que un cuarto de la muestra corresponde a clientes antiguos (12) con

un 23% y el 77% que corresponde a 40 clientes nuevos.



Figura 1

Porcentaje de satisfaccion en la experiencia del cliente respecto al proceso de adquisicién de
su vehiculo nuevo.

Experiencia del cliente respecto al
proceso de adquisicion de su vehiculo
nuevo

B Totalmente satisfecho
Muy satisfecho

B Meutral

m Poco satisfecho

Mada satisfecho

La figura 1 refleja la diversidad de opiniones de los participantes respecto a su nivel de
satisfaccion con el servicio de adquisicion de un vehiculo nuevo. Un importante porcentaje
47.59% en total satisfaccion; Muy satisfecho con un 37.87%; Neutral 4.03 %; Poco satisfecho
6.14% y Nada satisfecho con un 4.39%.

En esta consulta se abordaron variables como la empatia, asesoramiento,
acompafamiento, cumplimiento, transparencia de la negociacion y acuerdos de financiamiento

con su nivel de satisfaccion en cada proceso.



Figura 2

Experiencia en el proceso de entrega del vehiculo nuevo

Experiencia en el proceso de entrega
del vehiculo nuevo

m Totalmente satisfecho
Muy satisfecho

m Meutral

m Poco satisfecho

Mada satisfecho

De acuerdo con la Figura 2 la calificacion mas alta la tiene el item “Totalmente
satisfecho” con una media de 67.33%; seguido de Muy satisfecho con una media de 21.18%;
un 0% para un indiferente neutral; “Poco satisfecho” con una media de 3.80% y Nada satisfecho

con promedio de 7.70%.

En esta seccion se abordaron las variables que conlleva este proceso como lo son las
condiciones de entrega del vehiculo, explicacion de las caracteristicas y uso del vehiculo,

puntualidad en los plazos de entrega, cumplimiento de compromisos.



Figura 3

Experiencia en el servicio de post venta

Experiencia en el servicio de post
venta

m Totalmente satisfecho
Muy satisfecho

m Neutral

m Poco satisfecho

Mada satisfecho

La figura 2 muestra un importante porcentaje de satisfaccion, en este caso 67% de Total
satisfaccion en la experiencia del servicio post venta, seguido de un 21% de Muy satisfactorio;

Neutral 0%; poco satisfecho 4% y nada satisfecho 7%.

El servicio postventa en un gran aliado de los procesos que tendran un impacto positivo o
negativo en las ventas de unidades y la percepcion que tiene los clientes acerca del
concesionario, por ende, las deducciones de este grafico son significativos para el tema en
estudio, representadas por la agilidad en la atencién, la comodidad, expectativa del
mantenimiento, agilidad en la entrega del vehiculo y por ultimo la satisfaccion de las acciones

tomadas por la agencia para resolver algun problema en el taller.

Tabla 3

Seguimiento posterior a la entrega del vehiculo nuevo.

Seguimiento Contacto posterior ala  Informacion del Capacidad de
continuo entrega del vehiculo servicio post venta respuesta
Sl 91,70% 95,80% 87,50%

NO 8,30% 4,20% 12,50%
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Total 100,00% 100,00% 100,00%

El seguimiento continuo nos ayuda a mejorar la experiencia del cliente final, teniendo
una retroalimentacion incesante de las observaciones o sugerencias. La tabla 3 muestra un gran
porcentaje de clientes a quienes se les ha dado un seguimiento posterior a la entrega de su

vehiculo nuevo con una media de 91.67%, mientras que refleja un 8.30 % sin seguimiento.

Este constante seguimiento puede optar por fidelizar al cliente como también alejarlo
de la marca, por este motivo seria primordial revisar el motivo por el que no se consider6 un

contacto posterior con el cliente haciendo referencia al 8.3% de la tabla 3.

Tabla 4

Recomendacion por parte del cliente

Recomendacion por parte  Comprarias nuevamente un Comprarias nuevamente en

del cliente automaovil de nuestra marca la agencia
Muy improbable 8,30% 8,30%
Algo Improbable 0,00% 4,20%
Neutral 4,20% 0,00%
Algo probable 0,00% 4,20%
Muy probable 87,50% 83,30%
Total 100,00% 100,00%

Ser promotor de marca es una estrategia rentable para marketing, basandose en una
manera de incentivar a los clientes satisfechos a recomendar la marca a otros, generando
confianza y lealtad. En la tabla 4 la mayor parte de la muestra representada por el 87.50%
recomienda la marca y volverian a adquirirla un 83.30%, no obstante, hay otro porcentaje que
difiere, por lo que es vital conocer los motivos que alentaron a realizar dicha calificacion y que

provoco el desanimo en develar este grado de insatisfaccion.
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Tabla 5

¢ Cudles departamentos cree que podrian mejorar en la gestion del servicio al cliente?

Departamento en

observacion NUmero %

Asesoramiento

) ) 8 15,38%
financiero
Servicio post venta 12 23,08%
Asesoramiento
] 2 3,85%
comercial
Ninguno 30 57,69%
Total 52 100,00%

Existen varios departamentos que estan estrechamente relacionados con el proceso de
adquisicion de un vehiculo, y estos cumplen su rol de acuerdo a los plazos establecidos por
politica interna del concesionario. A pesar que el engranaje empieza con el asesoramiento

comercial existen 2 personas que aseguran que se debe mejorar.

La tabla 5 refleja un 57.69% de clientes considera que el proceso es el correcto, sin
embargo, casi un cuarto de la muestra (12) difiere con el &rea de post venta al realizar su primer
mantenimiento, con una sugerencia de mejoramiento del 23.08%. Asi mismo existe un
porcentaje importante observado en el area de financiamiento en el que se Areas en las que se

considera que la agencia debe mejorar con un 15.38%.

Tabla 6

Adaptabilidad de las Variables

Variables Dimensién % de Satisfaccion

Empatia 57,70%

Experiencia Seguimiento 91,67%
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Transparencia 67,33%

Capacidad de respuesta 75,18%

Fidelidad Confianza 87,50%
Recomendacion 83,30%

Nota. Adaptado Rodriguez (2021)

En la tabla 6 se puede apreciar dos importantes hallazgos de este estudio con referencia

a la Experiencia del cliente en el proceso de compra y entrega de su vehiculo; la empatia en un

bajo porcentaje de 57.70% en referencia al resto de consultas, seguido por la transparencia de

la informacion proporcionada con 67.33% Yy una importante capacidad de respuesta

representada por un 5.18%, y marcando la diferencia el 91.67% le corresponde al seguimiento

por parte del asesor comercial.

La fidelidad que se proyecto de acuerdo con lo experimentado, ha permitido situar a la

confianza con un 87.50% y la recomendacion de la marca por parte de cliente con un 83.30 %.
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Conclusiones
Los resultados obtenidos gracias a la encuesta han permitido sugerir que hay una
diferencia en la compra de vehiculos entre clientes de diferentes géneros, con una edad
promedio entre 31 y 40 afios con un 50% se observa diferencias notables, esto sugiere que los
hombres tienden a adquirir vehiculos con mayor frecuencia en comparacion que las mujeres y
otros géneros. Este hallazgo puede ser valioso para una estrategia de marketing. De la misma
manera, la antigiedad de los clientes marca la diferencia en observaciones o recomendaciones,

en las respuestas de los clientes nuevos corresponden a su primera impresion.

Las consultas que se realizaron tuvieron un enfoque en dos ejes principales como son
la experiencia y la satisfaccion por parte del cliente, cumpliendo con el objetivo principal de
medir la satisfaccion del cliente, mucho de ello depende la capacidad de respuesta, la

confiabilidad, la certeza, la tangibilidad y la empatia segin Droguett, F. (2016).

Un punto significativo corresponde a la transparencia de la negociacion, acuerdo de
financiamiento y su cumplimiento con un promedio de 42.26%, lo que se podria indicar que la
retroalimentacion de la informacién en el proceso de compra no esté totalmente clara y que se
deberia de revisar ain méas con los clientes nuevos y este punto debe resolverse desde el

departamento comercial, con un seguimiento continuo de proceso paso a paso.

En la etapa intermedia de este proceso refleja una alta satisfaccion 67.33% en la entrega
del vehiculo y un 21.18% muy satisfechos; estas cifras tienen relacion directa con el 92% de
nuestros clientes antiguos volverian a comprar. Los resultados del anélisis demuestran que
todas las dimensiones de la calidad del servicio tienen un efecto positivo sobre la satisfaccion

y posteriormente impulsa la lealtad del cliente, (Sandada, M. and Matibiri, B.,2016).

El seguimiento posterior a la entrega de un vehiculo es parte vital de las ventas de
automaviles, es importante conocer los cuestionamientos del cliente, la muestra abordada nos
refleja que el trabajo que en su momento realiza el departamento comercial puede verse
afectada por el servicio de post venta, ya que la capacidad de respuesta se define como la
disposicion a entregar un servicio expedito y a ayudar a los clientes. Este factor de respuesta
es muy importante ya que refleja el interés hacia el cliente posterior a la entrega del
vehiculo, incrementa la posibilidad de que estos clientes frustrados generen referencias
negativas. Esto significa que su supervivencia constituye uno de sus principales retos, por lo
que debe hacer todo lo posible para mantener a los clientes y llegar a una posicién en la que

ellos mismos divulguen comentarios positivos de la empresa, llegando a ser promotores de la
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marca, fomentando asi la lealtad desarrollando ademés una imagen positiva, inspirando a otros

clientes a tomar una decision asertiva influyendo de manera directa a la hora de comprar.

Es importante tener un alto grado de fidelizacion de los clientes y en caso estos no estén
satisfechos con lo adquirido es importante que la empresa tenga la capacidad de revertirlo es
decir retenerlo (Pierrend, S. 2020). Satisfacer y retener a los clientes es rentable, la clave esta
en el desarrollar métodos sistematicos de identificar y evaluar los factores que dan forma a los
clientes satisfechos y leales, asi los consumidores leales tienen menos razones llevar a cabo
una busqueda exhaustiva de informacién entre diferentes alternativas, reduciendo asi la

propension a sustituir y la probabilidad de cambio.

Un proceso de venta no se puede inventariar, no se puede revender, no se puede
devolver en caso de no ser considerado no satisfactorio. Una vez producido y experimentado
por el cliente, “estda hecho”. Es por esto ultimo que es importante tener estrategias de
recuperacion sélidas en caso de que las cosas salgan mal (Droguett, F.2016). Esta singularidad
subraya la importancia de ofrecer una experiencia de venta excepcional desde el principio, ya
que no hay margen para correcciones posteriores. La satisfaccion del cliente en este contexto
se convierte en un activo invaluable ya que un cliente satisfecho no solo completa la venta,
sino que también puede convertirse en un embajador de la marca y un defensor leal. Sin
embargo, es vital reconocer que, en ocasiones, a pesar de los esfuerzos, los clientes pueden no

quedar completamente satisfechos.
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ANEexXos

Anexo 1

Cuestionario

La presente encuesta tiene la finalidad de medir la satisfaccion en el proceso de
entrega de su vehiculo mediante la siguiente escala de Likert, dentro de los cuales el cliente
podra calificar de menor a mayor su satisfaccion: Nada satisfecho, poco satisfecho, Neutral,

Muy satisfecho, Totalmente satisfecho.
Perfil demografico

1. Género:
a. Masculino
b. Femenino
c. Otro
2. Escoja el rango de su edad.
a. 21-30 afos
b. 31- 40 afios
c. 41 -50 afios
d. Mayor de 50 afios
3. Tipo de cliente
a. Cliente nuevo

b. Cliente antiguo

Experiencia

4. Califique su experiencia con respecto al proceso de compra de su vehiculo nuevo:

Experiencia Nada Poco Neutral Muy Totalmente

Satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Bienvenida

Empatia
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Asesoramiento

Acompafamiento

Cumplimiento

Transparencia em

la negociacién

Acuerdos de

financiamiento

5. Le ofrecieron prueba de manejo

a.

b.

C.

Si, me la ofrecieron y la tomé.
Si me la ofrecieron, pero no la tomé

No me ofrecieron prueba de manejo.

6. ¢Como califica su prueba de manejo

a.
b.

C.

d.

e.

Nada Satisfecho
Poco satisfecho

Neutral

Muy satisfecho

Totalmente satisfecho

7. Califique su experiencia en un proceso de entrega de su vehiculo nuevo.

Experiencia Nada Poco

Satisfecho satisfecho

Neutral

Muy Totalment

satisfecho e satisfecho

Explicacion de

las
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caracteristicas

del vehiculo

Condiciones de
entrega del

nuevo vehiculo

Puntualidad en la

entrega

Cumplimiento de

compromisos

8. Califique el servicio de post venta en su primera visita al taller.

Experiencia Nada Poco Neutral  Muy Totalmente
Satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Comodidad

Agilidad en la

atencién

Expectativas del

mantenimiento

Agilidad en la
entrega de su

vehiculo

Cumplimiento




20

Capacidad de

resolucion

Termometro

9. Seguimiento

Sl
a. Después de la entrega de su vehiculo fue contactado por el asesor
b. Fue informado del servicio de post venta
c. Fueron despejadas sus dudas
10. Recomendacion
Muy Algo Neutral Algo Muy
probable  probable probable probable

Compraria nuevamente un

vehiculo de nuestra marca

Compraria nuevamente en

la agencia

11. Marque las areas que considera que la agencia debe mejorar.
a. Asesoramiento comercial
b. Asesoramiento financiero
c. Servicio post venta
d. Ninguno

12. Comentarios

NO
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