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Introduccion

Indubitadamente, en el Ecuador el comercio local es uno de los principales motores
economicos del Pais, aportando el 39,7% de las ventas nacionales segtin el ministerio de
Produccion Comercio Exterior, inversiones y pesca (2022); dinamizando barrios y ciudades,
pero debido al nuevo modo de vida actual y las nuevas ideologias, la consideracion de la
variable satisfaccion es de gran importancia en la lealtad de compra. La globalizacion, las
transformaciones econdmicas, politicas y sociales, los periodos de cambios espontaneos e
inesperados son principales elementos que determinan el nuevo escenario mundial

significativo del siglo XXI.

Actualmente las empresas realizan estrategias para mantener su posicionamiento en el
mercado y su viabilidad econémica debido a la magnitud de los resultados en términos de
ventas, participacion del mercado y su rentabilidad; no obstante, se ha senalado la
importancia de la evaluacion de la satisfaccion del consumidor como un indicador clave de

los beneficios futuros de las empresas, para Kristensen et al. (2009)

Segun Oliver (2014) el nivel de satisfaccion hace referencia a la magnitud con la cual
el cliente (consumidor final) se muestra realizado al considerar cuales de las especificaciones
de una oferta dada, sea esta bien o servicio; le proporcionan placer en relacion al consumo,
expidiendo consigo un extenso niimero de variables consideradas, sean éstas objetivas como:
calidad, precio y estandarizacion de los productos/servicios; o de manera subjetiva como:

elementos relacionados a las expectativas y emociones inmersas a la compra.

Trevifio, R. y Trevino, E. (2021) indicaron que las tiendas minoristas transnacionales
en el ambito de autoservicio, estan sujetas en las percepciones implicitas y explicitas de los
clientes, esto implica en observar el comportamiento de compra, variable influida por la
imagen de la tienda (4rea de confort), la calidad del servicio y el precio del producto o
servicio. La satisfaccion del cliente se ha convertido en el objetivo principal para el comercio
local, debido a que provoca un efecto significativo en el deseo de recompra, en la pretension
de recomendacion; es decir a mayor nivel de satisfaccion se genera una mayor posibilidad de
recompra. Los resultados de los estudios que se realizan sobre la satisfaccion del cliente, son
premisas que deben recopilarse regularmente y al ser usada de manera correcta esta
informacion llega a convertirse en informacion invaluable para construir relaciones y lealtad

de los clientes.



Segtin Silva (2021) las empresas que no analizan bien esta informacion sobre la
satisfaccion y la calidad en el servicio, de manera futura no logran saber la directriz correcta
para encaminar su negocio o donde necesitan adaptar su oferta para satisfacer las necesidades

de los consumidores.

En las dos ultimas décadas, se han realizado impulsos para medir la satisfaccion de los
clientes; Johnson et al. (2002) destacan los denominados indices nacionales, como el Swedish
Customer Satisfaction Barometer (SCSB), el American Customer Satisfaction Index (ACSI)
o el European Customer Satisfaction Index (ECSI) y este ultimo de mayor relevancia, se
incorpora tres items para medir la satisfaccion de los clientes, preguntando sobre la intencion
de volver a comprar y de recomendar el establecimiento o producto. En contexto dindmico,
las empresas se ven obligadas a enfrentar un &mbito de negocios afianzados por estrechos
margenes de lucro y de competencia, donde las estrategias de marketing fundamentadas en la
satisfaccion de los consumidores se definen como la supervivencia de las organizaciones. A
considerar que la definicién de satisfaccion ha evolucionado de posiciones cognitivas a

posiciones cognitivas — emocionales.

Salazar et al. (2019) sefalan que, en la actualidad, hablar de la satisfaccion del cliente,
es hablar de los deseos y expectativas de los consumidores; la satisfaccion del cliente es de
mucha importancia en el ambito de los negocios y que en medida en que los clientes que
consumen o adquieren sus productos (bienes o servicios) estén satisfechos, estos se
convertirdn en un actor preferencial de la compafia y probablemente volverdn a usar sus
servicios o comprar sus productos. A considerar en la ayuda directa de promover dichos
productos o servicios a sus amistades y conocidos, lo que significara un aumento en la
participacion del mercado (Incremento en Ventas). La atencion al cliente, el producto, el
servicio, y el precio son variables determinantes en la satisfaccion del cliente en las pymes de
servicios; en consecuencia, son los clientes los que valoran la atencion que reciben. Toda
accion en la asistencia del servicio debe de estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente.
Esta satisfaccion debe garantizar: cantidad, calidad, tiempo y precio. Se considera que, en los
mercados emergentes, tomando en cuenta a los hoy en dia denominados autoservicios, los
consumidores son mas sensibles a factores como el precio, es decir un precio justo y una
buena calidad en el servicio; crea e influye en la representacion positiva del lugar de venta,

considerada como parte de la satisfaccion del cliente.



Segun Bui et al. (2021) mediante el estudio realizado donde se buscaba analizar los
factores que afectan la eleccion de cadena de tiendas minoristas por parte del consumidor
final, concluy6 que la imagen de la tienda, incluyendo el disefio de los productos, no parece
ser un factor clave que afecta el nivel de satisfaccion del consumidor final, éste resultado
surgid ser bastante contradictorio con los estudios realizados en otros paises desarrollados y
emergente; por ende el efecto de la variable precio es la que predomina en el nivel de

satisfaccion del consumidor final.

Kumar y Hundal (2019) en su estudio donde evaluaron la calidad en el servicio de una
empresa de servicios, lograron encontrar que existe brecha minima entra la expectativa y la
percepcion del cliente, en dimensiones como: responsabilidad, confiabilidad, confianza y

empatia; las mismas que influyen fuertemente en la satisfaccion del cliente.

El conocimiento del nivel de satisfaccion del cliente, permite a las organizaciones
establecer ya sea servicios de calidad, asumiendo que los niveles mas altos de calidad
repercuten en lograr alcanzar niveles mas altos de satisfaccion; por ende, las empresas buscan
adoptar ya sea programas de gestion o simplemente busqueda de mejores sistemas de calidad.
Por todo lo expuesto con anterioridad la variable satisfaccion del cliente, ha recibido una

considerable atencion como tema de estudio en los ultimos afios.

Parte fundamental es la importancia de los procesos en las areas de atencion al cliente,
Moreno (2020) puntualiza un proceso como la organizacion logica de personas, materiales,
equipamiento e informacion en actividades de trabajo esquematizadas con el fin de producir
un resultado final requerido, sea producto o servicio. Por consiguiente, los procesos son la
clave principal de las organizaciones. Ello con lleva a que el promedio de la satisfaccion de
los clientes, esté relacionado con las expectativas de los consumidores, los cuales ayudan a
direccionar futuras investigaciones que podrian desarrollarse entre otras dimensiones con
mayor enfoque para mejorar las estrategias de calidad del servicio u otros factores que

influyan en la satisfaccion de los clientes.

Dados los antecedentes expuestos, el objetivo del presente estudio es evaluar el nivel
de satisfaccion de los clientes de una empresa que comercializa productos de consumo
masivo, con las respectivas dimensiones segun el area de estudio que abarca dicha variable

como lo es el Nivel de Satisfaccion.

Se comprende, que se analizara el nivel de satisfaccion que logran obtener los clientes

que compran viveres en general, productos de la canasta basica, sean estos productos



complementarios o sustitutos. La empresa se encuentra situada en el Canton San Jacinto de
Yaguachi, parroquia Virgen de Fatima, la misma que se encuentra estratégicamente localizada
en un Eje vial, teniendo una mayor apertura de clientela, con diferentes tipos de Estatus Socio
economico. El area del considerado autoservicio es de bastante amplitud con dos niveles de
altura, los productos se encuentras ubicas y segmentados segun la categoria y/o necesidad,
bajo estrategias de marketing y cumpliendo con todas las normativas segtin los entes
regulares, tales como: el ARSCA, permisos y planes de contingencia avalados por el Cuerpo
de Bomberos y Tasas Municipales. La empresa al realizar el estudio sobre el nivel de
Satisfaccion que genera en sus clientes, busca una fidelizacion cliente — empresa, logrando

asi un crecimiento sostenible.

Dentro del marco teodrico revisado sobre la variable de estudio, se tomaran en cuenta
las siguientes dimensiones e Indicadores: Calidad en el servicio, rapidez en la atencion,
infraestructura del lugar (Confort), precio, variedad de productos, horario de atencion y
percepcion en general; las mismas que seran desarrolladas segtn el caso de estudio e
inmersos en ¢l logrando un mismo fin. Para Palacios, C., Acosta, E. & Félix, J. (2023) la
aplicacion de este modelo permite evaluar el nivel de satisfaccion, variable ligada con el
grado de fidelizacion que se genera entre cliente — empresa, demostracion directa sobre el
servicio otorgado y la satisfaccion del cliente, el mismo que sirve de orientacién a los
tomadores de decisiones de la empresa y en vinculo con politicas de relacion y atencion de

los clientes en los autoservicios.
Método

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo debido a que permite examinar los
datos de manera numérica, reflejando la necesidad de analizar la variable nivel de
satisfaccion, partiendo de una logica deductiva, siendo ésta objetiva, predecible y
estructurada, es decir, parte de verdades previamente establecidas como principios generales,
para luego aplicarlos a casos individuales y comprobar asi su validez, en base a datos

numericos precisos.

De acuerdo a Herndndez et al. (2010) se define a la investigacion cuantitativa aquella
que “Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y

el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4).

La Investigacion tuvo un disefio No-Experimental transversal debido a que la

herramienta que se utilizo para la recoleccion de datos fue un modelo de Encuesta en base al



modelo SERVQUAL, enfocandose a las cinco dimensiones, las cuales son: Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia; las cuales se tradujeron
en calidad en el servicio, rapidez en la atencion, imagen del lugar (Confort), precio, variedad
de productos, horario de atencion y percepcion en general; todo con el fin de medir la

variable nivel de satisfaccion con sus respectivas dimensiones y/o indicadores.

El alcance fue descriptivo, buscando solo medir nuestra variable de estudio que es el
nivel de satisfaccion de los consumidores finales (describir los fendmenos, eventos o
situaciones en particulares). La investigacion descriptiva es definida por Hernandez et al
(2010) como aquella que “Busca especificar propiedades, caracteristicas, perspectivas y los
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe la tendencia de un grupo

o poblacion” (p. 80).

La poblacion de estudio fue finita, seglin el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos, la parroquia cuenta con catorce mil habitantes, de tal manera que se aplico un
muestreo no probabilistico de 100 consumidores; la recoleccion de datos se generd mediante
encuesta fisica, como tipo de fuente primaria; en un periodo de tiempo de tiempo de 20 dias,
con la finalidad de dar mayor amplitud en la recoleccion de datos y que se pueda analizar a
diferentes de tipos de consumidores, ya sea por edad o nivel socioeconémico, dando un

mayor soporte en la variable analizada.

La encuesta esta formulada por 13 preguntas aplicando como método de medicion la
escala de Likert (Preguntas con respuestas cerradas), la misma que nos permiti6 evaluar la
reaccion, actitud y comportamiento 16gico de los individuos. La escala de Likert surge de
respuestas colectivas a un grupo de items (pueden ser cinco o mas), y el formato en el cual las
respuestas son puntuadas en un rango de valores. (Totalmente Satisfecho, Satisfecho,

Indeciso, Poco Satisfecho, Totalmente Insatisfecho).

Dentro del modelo de encuesta se insertaron variables sociodemograficas y
socioeconomicas, permitiendo asi alcanzar obtener una mejor estructura en los resultados de
la investigacion, logrando una segmentacion y focalizacion de los resultados. Se procedié con
este modelo, debido a que las encuestas son una de las técnicas de recoleccion de base de

informacion mas utilizadas y la que mejor se acopla al modelo de investigacion.

La encuesta se fundamento en un cuestionario o serie de preguntas que fueron
preparadas con el propdsito de obtener un cierto tipo de informacion de los individuos. Por lo

tanto, se utilizo esta técnica para obtener informacion concreta y mas precisa.



La etapa de validacion y confiabilidad de la investigacion fue desarrollada con los
consumidores de una empresa que comercializa productos de Consumo masivo en el cantoén
San Jacinto de Yaguachi. Esta interaccion se dio a través de la implementacion de una prueba
piloto de la encuesta estructurada. Como resultado, ademas de validar y priorizar los factores
determinantes del Nivel de Satisfaccion, se modifico la estructura de las preguntas una vez

conocida la realidad de los Consumidores.

Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable "Nivel de Satisfaccion”

Definicion Indicadores /
Variable Escala
Conceptual Dimensiones
Genero Femenino /Masculino
Conjunto de
. Edad Numero de Afios
caracteristicas
Soltero, Casado,
Caracteristicas bioldgicas que Estado Civil
Divorciado
Sociodemograficas estan presentes
Primaria/Secundaria/

en la poblacion
Nivel de Educacion  Nivel Tecnologico/Tercer

de estudio. .
Nivel/
Caracteristica Distribucion de  Ingreso Promedio ‘
. . Valor monetario
Socioecondmica Ingresos mensual
Calidad del Servicio
Rapidez en Atencion
Nivel de agrado  Infraestructura del (1=Totalmente satisfecho,
Nivel de con la compra de Almacén 2=Satisfecho, 3=Indeciso,
Satisfaccion un producto o Precios 4=Poco satisfecho,
servicio Variedad de 5=Insatisfecho)

Productos

Horario de Atencion

Las encuestas se realizaran a los clientes dentro del establecimiento, desde la hora de
apertura, hasta la hora de cierre del local (12 horas de atencion al publico), considerando

intervalos de tiempo de cada cuatro horas (cinco encuestas), con el propdsito de tener una



mejor claridad en el andlisis a realizar; las mismas que se desarrollaran en un periodo de

tiempo de 20 dias; dando mayor amplitud en el muestreo realizado.

Como parte del proceso de investigacion, se tabularon los datos de las encuestas de la
muestra generada que fue de 100 consumidores finales, generando una base de datos, la
misma que sera insertada en programas estadisticos como Excel y IBM Spss (Statistical

Package for Social Sciences), obteniendo resultados numéricos e indicadores porcentuales.

Se aplicara estadistica no paramétrica, la misma que se utiliza cuando la poblacion de
la que se seleccionan las muestras no se distribuye de manera normal y para probar conjeturas
que no implican parametros especificos de la poblacion, tales como las media, las varianza y
dispersion, segun la variable. Las ventajas que existe en la estadistica no paramétrica es que
se utiliza para probar parametros poblacionales cuando la variable no esta distribuida
normalmente, se puede utilizar cuando los datos son nominales u ordinales y son de facil
comprension. Se desarroll6 el siguiente modelo de investigacion que vincula la calidad en el
servicio, rapidez en la atencion, imagen del lugar (Confort), precio, variedad de productos,

horario de atencion y percepcion en general.

Para analizar el efecto de la variable de estudio, se utilizdé un modelo reflexivo, la
confiablidad de los indicadores se evalu6 mediante el coeficiente alfa de Cronbach y la
fiabilidad compuesta. La aplicacion de esta herramienta permitié verificar que la
investigacion aporta resultados reales, y su confiabilidad y validez permitieron que el estudio
sea profesional y digno de consideracion para futuras investigaciones. Para evaluar los
coeficientes de Alfa de Cronbach, se referencias las siguientes recomendaciones: Coeficiente
alfa >.9 es excelente 40; Coeficiente alfa >.8 es bueno; Coeficiente alfa >.7 es aceptable;
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable; Coeficiente alfa >.5 es pobre; Coeficiente alfa <.5 es

inaceptable.



Figura 1

Estadistico de Confiabilidad Total

Estadistico de Fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de elementos
Cronbach elementos estandanzados
0.758 0.772 7

Una vez que se obtuvieron los datos de las encuestas realizadas a los 100 clientes, los
mismo que fueron tabulados, se procedi6 a obtener el indice Alfa de Cronbach general para
las encuestas del nivel de satisfaccion, considerando todas las dimensiones del caso como lo
son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), a través
del software estadistico IBM SPSS Statistics; se obtuvo como resultado un promedio de
0.758 del indice Alfa de Cronbach, lo cual indica un nivel de confiabilidad aceptable de

acuerdo a la teoria derivada de este modelo.
Resultados

Para un mejor desarrollo y mayor aprovechamiento de los datos recolectados, se
expresara mediante tablas y/o esquemas, un analisis sobre la informacion sociodemogréfica,
generando un valor agregado y de mayor relevancia al momento de medir el Nivel de
Satisfaccion de los clientes de la empresa y por consiguiente la interpretacion de los

resultados que se reflejaron en cada dimension que fue considerada para el analisis.

Analisis de los resultados de las encuestas

Tabla 2

Resumen de los Resultados de las Variables Sociodemogridficas de las Encuestas

Genero Edad Estado Civil
Hombre 35% (18-29) afios 25% Soltero 66%
Mujer 65% (30-40) afios 36% Casado 22%

41 en adelante 39% Divorciado 2%




Seglin la tabla 2, las encuestas demuestran que el establecimiento tiene una mayor
captacion de clientes que son mujeres, representando el 65% del total de encuestados, para
aquello se da a notar que las mujeres consideran al establecimiento en andlisis, como

propicio, favorable e indicado, para ser su lugar de compra de Viveres.

Por otro lado, se segmentaron las edades en tres categorias, la cual las encuestas
arrojaron como resultado que las personas entre treinta y cuarenta afios representan un 36%
del total de clientes que atiende la empresa y un 39% son personas que tiene de 41 afios en
adelante, concluyéndose asi que las personas de 30 afios en adelante, son las que
considerando diferentes tipos de variables toman la decision de realizar sus compras en el

Autoservicio.

Por consiguiente, segun la tabulacion de las encuestas, se analiz6 que el 66% de las
personas encuestadas son solteros (as), factor determinante para un posible caso de estudio,
con referente a un tema muy apegado a la situacion del estado civil de los habitantes de la

Parroquia Virgen de Fatima, Canton Yaguachi. (ver tabla 3).

Tabla 3

Resumen de los resultados de las variables Socioecondmicas de la encuesta

Nivel de Educacion Ingreso Promedio Mensual
Basico 47% $100 - $450 47%
Bachillerato 40% $451-8%1000  51%
Tecnoldgico 0% $1000 y mas 2%

Tercer nivel 13%

Mediante la tabla 3 se observa que del 100% de las personas encuestadas, el 47%
apenas han alcanzada el nivel de Educacion bésica, el 40% ha alcanzado el nivel bachillerato
y muy pocas personas llegan a un tercer nivel con lo que respecta a su nivel de educacion,
dando por entendido que el nivel de escolaridad de los habitantes de la Parroquia Virgen de
Fatima, Cantén Yaguachi es muy bajo. Con lo que respecta al ingreso Promedio mensual, el
47% de los encuestados indicaron que su ingreso mensual se encuentra entre los $100 a $ 450
dolares de Norteamérica; el 51% de los encuestados indicaron que tienen un ingreso mensual
promedio de $ 600 dolares de Norteamérica; en estos 2 segmentos fue categorizado el ingreso

promedio la cual representan casi el 100% de las personas encuestadas.



10

Se determin6 segun los datos recopilados en las encuestas que indiferentemente del
sueldo, como valor promedio destinan por lo menos $250 mensuales para la compra de

Viveres.

Analisis de las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion

Tabla 4

Resumen de los resultados de las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion

Indicadores /

Escala de Liker
Dimensiones
Totalmente Satisfecho Indeciso Poco Insatisfecho
Satisfecho Satisfecho
Calidad del Servicio 0,35 0,59 0,03 0,03 0,00
Rapidez en Atencion 0,22 0,68 0,07 0,03 0,00
Infraestructura del
0,26 0,68 0,00 0,06 0,00
Almacén
Precios de los
0,30 0,38 0,18 0,12 0,02
Productos
Variedad de
0,35 0,59 0,00 0,06 0,00
Productos
Horario de Atencién 0,39 0,58 0,02 0,01 0,00
Recompra de
0,40 0,58 0,02 0,00 0,00

Viveres

¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted, con la calidad del servicio?
Dimension de empatia
La tabla 4 presenta los resultados sobre el nivel de satisfaccion de los clientes en base a la
calidad de servicio obtenido, el cual el 35% de los encuestados indican que se encuentran
totalmente satisfecho y el 59% indica que se sienten satisfechos con la calidad de servicio que
reciben, por ende se puede determinar que existe una brecha bastante amplia lo que amerita
de un analisis profundo con la que representa a la calidad del servicio que reciben, para poder

lograr obtener el 0ptimo en esta dimension de estudio.
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Segin Montesdeoca et al. (2019) es importante analizar la percepcion de las personas
como un elemento medible para definir el nivel de satisfaccion de los clientes y el indice de
satisfaccion con el proposito de poder aplicar estrategias funcionales, conjunto de modelos
que permitan resultados mas eficientes.

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de atencion? Dimension de capacidad de

respuesta.

Con referente a la tabla 4, se ve reflejado bajo el esquema de encuesta realizada, que
el 22% de las personas encuestadas se encuentran totalmente satisfechas y en gran mayoria
representando el 68% de las personas encuestas se encuentran solo satisfechas; la cual indica
que la empresa esta teniendo algtin tipo de problema con lo que respecta al tiempo de
atencion para poder llegar al nivel mas alto en satisfaccion generada en el cliente; sea este
traducido como tiempo de espera en el area de cajas, area de bazar, seccion de
electrodomésticos y/o en la ayuda de seleccion de viveres conexion directa colaborador

cliente.

Segun Farfan (2020) actualmente es necesario aplicar la gestion por procesos, permite
mejorar la atencion, eficacia global buscando optimizar y racionalizar los recursos, reduce
tiempos y costos, se contribuye al desarrollo del personal y fomenta el trabajo en equipo,
logrando motivar una estructura colaborativa entre los diversos departamentos de la empresa

(Autoservicio — Bodega).

¢ Con respecto a la infraestructura del almacén que tan satisfecho se encuentra?

Dimension de elemento tangible.

En la tabla 4 se presentan los resultados sobre el nivel de satisfaccion generado en los
clientes en base a la infraestructura del almacén, el cual el 26% de los encuestados indican
que se encuentran totalmente satisfecho y el 68% indica que se sienten satisfechos con la
infraestructura del almacén, por ende se puede determinar que existe algun tipo de anomalia o
algtin tipo de seccion de viveres mal estructura o mal segmentado, que no permite llegar al
nivel mas alto en satisfaccion con lo que respecta a esta dimension analizada. Se debe
considerar que este tipo de dimension, esta totalmente vinculado con estrategias de

marketing.

Para la empresa, contar con este tipo de herramientas le permiten conocer a
fondo la satisfaccion de sus clientes referente a la dimension de elemento tangible lo cual es

de gran importancia, porque le permite tomar decisiones, identificar desviaciones en el



12

proceso y establecer planes de mejora para que éstos se vean proyectados en resultados
favorables y sostenibles a través del tiempo tanto para los clientes internos y externos de la

empresa.
JSe encuentra satisfecho con los precios de los productos? Dimension de fiabilidad.

Con referente a la tabla 4, se ve reflejado que la variable precio es de mayor
relevancia con lo que respecta al resto de dimensiones, factor de gran importancia para la
toma de decision en la comprar de viveres en el establecimiento, los resultados de manera
porcentual se encuentran més dispersos a diferencia de las otras dimensiones, la cual se
focalizaron los resultados entre la primera y segunda escala de satisfaccion segun la escala de
medicion (Liker), como se observa en la tabla ya antes mencionada, el 30% de los clientes
encuestados se encuentran totalmente satisfechos de los precios de los viveres, el 38% se
encuentra solo satisfechos, el 18% se encuentra indeciso y el 12% de los encuestados se
encuentra poco satisfecho; se debe considerar que la toma de decision en base al precio que
se paga por un producto, dependen en cierta parte con el grado de madurez de la persona que

lo adquiere.

¢ Esta satisfecho con la variedad de productos que tiene el almacén para ofertar al

publico? Dimension de fiabilidad.

La tabla 4 presenta los resultados sobre el nivel de satisfaccion generada en los
clientes en base a la variedad de los productos, el cual el 59% de los encuestados indican que
se encuentran totalmente satisfechos y el 35% indica que se sienten satisfechos con la
variedad de productos ofertados en el establecimiento, se logra determinar que existe una
brecha muy significativa para lograr que todos los clientes se encuentren totalmente
satisfechos con la variedad de productos que se ofertan en el almacén, esto puede ser
generado por clientes segun su tipo de nivel socioecondémico, cultura, tradicion, restriccion a

la innovacion de nuevos productos; entre otras razones y circunstancias.

Dado el horario de atencion al publico ; Qué tan satisfecho se encuentra? Dimension de

capacidad respuesta — seguridad.

Con referente a la tabla 4, se analiza que el 39% de las personas encuestadas se
encuentran totalmente satisfechas con el horario y en gran mayoria representando el 58% de
las personas encuestadas se encuentran solo satisfechas con referente al horario de atencion

de autoservicio, la cual indica que la empresa deberd analizar con mayor presion los tiempos
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optimos de apertura y cierre del local, con el fin de lograr una mayor captacion de clientes y a

su vez logrando una total satisfaccion en sus clientes, cubriendo todas sus expectativas.

JQué tan satisfecho se encuentra de realizar la compra de viveres en este lugar?

Dimension de seguridad.

La tabla 4 presenta los resultados sobre el nivel de satisfaccion generada en los
clientes en base a la dimension de seguridad y fiabilidad, el cual el 58% de los encuestados
indican que se encuentran totalmente satisfechos y estarian dispuestos a volver a comprar en
el Autoservicio, el 40% indica que se sienten satisfechos comprando sus viveres en el
autoservicio; lo que traduce que las expectativas son bastante aceptables, pero aun asi no

logra la maxima satisfaccion en sus clientes.

Tabla 5

Promedio de las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion

Dimension Promedio
Calidad de servicio 1,74
Tiempo de atencion 1,91
Infraestructura del almacén 1,86
Precios de los productos 2,18
Variedad de productos 1,77
Horario de atencidon 1,65
Recompra de viveres 1.62

Segun la tabla 5, se observa que el promedio de las todas dimensiones analizadas se
encuentra mas cercanas a la escala de liker de dos, lo cual nos da como interpretacion que en
todas las dimensiones que hacen posible analizar el nivel de satisfaccion de los clientes tales
como: calidad de servicio, tiempo de atencion, infraestructura del almacén, precios de los
productos, variedad de los productos, horario de atencidn, recompra de viveres; del global de

las personas encuestadas en promedio general se encuentran Satisfechas.
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Figura 2

Promedio de las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion (Hombres vs Mujeres)

Hombres vs Mujeres
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2,00
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SERVICIO  ATENCION /oo ‘v peonieros propucTos  ATENCION  DE VIVERES

W Hombres 1,54 1,89 1,63 1,94 1,66 1,63 1,54

B Mujeres 1,85 1,92 1,98 2,31 1,83 1,66 1,66

Bajo el siguiente escenario, se determina que los hombres se encuentran mas
satisfechos con respecto a la calidad del servicio, referente al tiempo de atencion, ambos
sexos no llegan al nivel maximo de satisfaccion; las mujeres se encuentran menos satisfechas
referente a la infraestructura del almacén; mismo género que predomina en la satisfaccion de
los precios de los viveres ofertados, la cual existe una brecha significativa para poder llegar al
nivel maximo de satisfaccion, dimension de mayor relevancia del core de la empresa. Por
otro lado, tenemos que ambos sexos se encuentran solo satisfechos con la atencion al publico.
Como andlisis general se determina que la mujer es quien toma la decision de recompra de

viveres en el autoservicio.
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Figura 3

Promedio de las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion segun la edad

Nivel de satisfaccion segun edad
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m18-29 ANOS 1,76 1,92 1,88 2,28 1,72 1,68 1,68
m30-40 ANOS 1,75 1,92 1,81 2,19 1,78 1,53 1,50
mA1Y MAS 1,72 1,90 1,90 2,10 1,79 1,74 1,69

Segun la figura 3, se puede observar que al realizar una analisis del nivel de
satisfaccion segmentado segun la edad, realizando tres grupos tales como: 18 a 29 afios, de 30
a 40 afios y de 41 afos en adelante, se determina que la dimension precio del producto tiene
una mayor variabilidad en el nivel de satisfaccion de los clientes, por otro lado las
dimensiones calidad de servicio, tiempo de atencion y variedad de productos ofrecidos, los
encuestados tienen el mismo nivel de satisfaccion entre los 3 grupos segmentados y por
ultimo las variable horario de atencidon y recompra de viveres donde determinan que las

personas entre 30 a 40 afios tienen un nivel de satisfaccion mas alto que las otras edades.
Conclusiones

Bajo los datos recolectados y analizados se concluye que el segmento de mercado que
la empresa tiene captado, de mayor relevancia y poder decision de compra es el género de las
mujeres, con un promedio de edad de 30 a 40 afios y un ingreso promedio de $600 dblares; se
dio a conocer que en todas las dimensiones analizadas, la empresa bajo sus procesos internos
ha logrado alcanzar un nivel de satisfaccion aceptable lo cual es “satisfecho”, pero debera
hacer lo necesario para alcanzar el més alto nivel, buscando siempre generar barreras de
entrada para que esas debilidades que actualmente tiene, no sean aprovechadas por terceras
personas, bien se conoce que al no tomar accion al asunto, bajo lo propuesto, se proyectaria
una disminucion con lo que respecta a la fidelizacion del cliente, provocando perder

participacion el mercado.
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Para Pérez (2019) la empresa agrega complejidad a la cadena en medida que se
insertan nuevas demandas, sean estas como consideradas como exigencias del mercado
(Nuevas Tendencias) o se busca un aumento de diferenciacion de los productos y/o servicios

que oferta en el mercado.

La empresa debera establecer planes de mejora continua para que estos se vean
proyectados en resultados favorables y sostenibles a través del tiempo buscando siempre
alcanzar el mayor grado de satisfaccion de sus clientes. Se recomienda evaluar de manera
periodica el nivel de satisfaccion en la empresa una vez que se hayan ejecutado los planes de

mejoras propuestos en la investigacion.

Por otro lado, la empresa debera analizar las tendencias del mercado con lo que
vincula estrechamente con el avance tecnoldgico, para captar una mayor participacion del
mercado, la misma que sera conectada y vinculada en el medio con el fin de volverse mas
competitivo en el mercado, Segun Salas (2018) el desarrollo y la implementacion del
Neuromarketing rompe el paradigma del homo econdmicus, en la cual el cliente solo
respondia a cuestiones estrictamente racionales en donde predominaba la economia y el
marketing, pero el neuromarketing tiene como finalidad el analisis cuantitativo de los
mercados y las emociones, logrando guiar al cliente en el proceso de compra y generando un
mayor impacto en el nivel de satisfaccion, y esto tiene un mayor soporte con la

implementacidn de nuevas tecnologias que permitan simplificar y automatizar procesos.

Para aquello la empresa debera crear un departamento que investigue, analice y
desarrolle cada uno de los procesos que puedan ser automatizados, logrando alcanzar altos
niveles de satisfaccion y con lo que respecta al tiempo de atencion, la empresa podra
desarrollar un aplicativo que se activara una vez que el cliente se encuentre dentro del
autoservicio, el mismo le permitird demostrar al cliente cada uno de los espacios (segmentos
distribuidos) que tiene el autoservicio de manera virtual, en vision 360% y a su vez dar
conocer todos los items que tiene para ofertar; podra escanear mediante el codigo de barras y
cliente lograra saber la cantidad en valores monetarios que va almacenando en el canasta;
medida que permitird afianzar los procesos de interaccion cliente — empresa, simultaneamente

provocando un marketing “Word of Mouth”.
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Objetivo de la encuesta: Evaluacion del Nivel de Satisfaccion de los Clientes de una

Empresa que Comercializa Productos de Consumo Masivo, Situada en el Canton San

Jacinto de Yaguachi.

Marque con (X) la alternativa que considere adecuada.

1. Género
Hombre
Mujer
2. Edad

3. Estado Civil

Soltero/a
Casado/a
Divorciado/a

4. ¢;Cual es el nivel de educacion alcanzado?

Nivel de educacion Completa

Incompleta

Educacion basica

Bachillerato

Nivel técnico o tecnologico
superior

Tercer nivel, de grado

5. ¢Ingresos Promedio Mensual?

6. ;Cuanto destina usted de sus Ingresos para la compra mensual de Viveres?
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7. (Segun la siguiente escala, Que tan satisfecho se encuentra usted, ;con la calidad
del servicio? (1=Totalmente satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco

satisfecho, S=Insatisfecho)

(9, F "L SRR SR

8. (Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de atencion (1=Totalmente
satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco satisfecho, S=Insatisfecho)

1

N A WIN

9. Con respecto a la Infraestructura del Almacén ;Qué tan satisfecho se
encuentra? (1=Totalmente satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco satisfecho,
S=Insatisfecho)

1

DA W(IN

10. ;Se encuentra satisfecho con los Precios de los productos? (1=Totalmente
satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco satisfecho, S=Insatisfecho)

1

DA (W

11. ;Esta Satisfecho con la variedad de productos que tiene el almacén para
ofertar al publico? (1=Totalmente satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco
satisfecho, S=Insatisfecho)

1
2
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w
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12. Dado el Horario de Atencion al publico, ;Qué tan Satisfecho se encuentra?
(1=Totalmente satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco satisfecho,
S=Insatisfecho)

1

| (W

13. ;Qué tan Satisfecho se encuentra de realizar la compra de viveres en este
lugar? (1=Totalmente satisfecho, 2=Satisfecho, 3=Indeciso, 4=Poco satisfecho,
S=Insatisfecho)

1

DN & (W
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