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RESUMEN

En el estudio sobre los niveles de satisfaccion de los clientes en el Mercado Mayorista
de la Ciudad de Riobamba en el afio 2024, se ha realizado una exhaustiva revision tedrica
para identificar los factores determinantes. A traves de un enfoque hipotético-deductivo, se
busco comprender las relaciones causales entre las variables del modelo SERVQUAL vy la
satisfaccion del cliente en este contexto especifico. Se formularon hipotesis relacionadas con
el efecto positivo de la calidad de servicio percibida en la satisfaccion del cliente, y se
utilizaron los modelos LOGIT y PROBIT para analizar los datos recopilados. Los resultados
indicaron que el modelo PROBIT demostré una mayor capacidad explicativa y de
discriminacion en comparacion con el modelo LOGIT, lo que lo convierte en la opcion
preferida para este andlisis. Se identificaron elementos clave como tangibles, empatia y
sensibilidad que influyen significativamente en la satisfaccion del cliente en el mercado
mayorista de Riobamba. La meticulosa evaluacion del indice de Calidad de Servicios revelo
brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes, proporcionando una base
objetiva para mejorar la satisfaccion del cliente. En general, este estudio destaca la
importancia de comprender a fondo los determinantes de la satisfaccion del cliente en un
entorno especifico como el mercado mayorista de Riobamba y la aplicacion de modelos
analiticos adecuados para identificar con precisién los factores que influyen en esta

satisfaccion.

Palabras claves: Indice de Calidad de Servicios, Elementos, Tangibles, Empatia y

Sensibilidad, Brechas .



ABSTRACT

In the study on customer sansfaction levels m the Wholesale Market of the Cify of
Fiobamba m the year 2024, a thorough theorefical review has been conducted to 1dentify
the determuming factors. Through a hypothetical-deductive approach, we sought to
understand the causal relationships between the vanables of the SERVQUAL model and
customer satisfaction m this speaific context. Hypotheses related to the positive effect of
perceived service quality on customer satsfaction were formulated, and the LOGIT and
PR.OBIT models were used to analyze the collected data. The results mdicated that the
PROBIT model demonstrated greater explanatory and discnmunation capacity compared
to the LOGIT model, making 1t the preferred choice for this analysis. Key elements such
as tangbles, empathy, and sensihvity were idenfified as sigmficantly mfluencmg
customer satisfaction in the Riobamba wholesale market. The meticulous evaluation of
the Service Quality Index revealed gaps between customer expectations and percephions,
providing an objective basis for mproving customer sabisfacton. Overall this study
lughlights the mportance of thoroughly understanding the defermmants of customer
satisfaction m a specific environment such as the Fiobamba whelesale market and the
application of appropnate analytical models to accurately identify the factors that
mfluence this satisfachon.

Kevwords: Service Quality Index, Elements. Tangibles, Empathy and Sensitivity, Gaps.

Reviewed oy: Alison Vorela
ID: D&08073704



CAPITULOI.
1. Introduccidén

La satisfaccion del cliente es un indicador crucial para evaluar el rendimiento y la
salud general de un negocio. Este concepto se refiere a la percepcion que los clientes tienen
sobre la calidad de los productos o servicios recibidos en relacion con sus expectativas. La
satisfaccion del cliente va mas alla de la simple aprobacion; implica la creacion de
experiencias positivas que generan lealtad y promueven la recomendacion de la marca.

Uno de los principales factores que contribuyen a la satisfaccion del cliente es la
calidad del producto o servicio. Los clientes esperan que lo que reciben cumpla con sus
expectativas y necesidades. Ademas, la atencion al cliente desempefia un papel fundamental.
La eficacia y cortesia en el manejo de consultas, problemas o reclamaciones son elementos
clave que influyen en la satisfaccion del cliente (Arias y Valdivia, 2021).

Lee et al. (2016) explicaron que la comunicacion transparente también es esencial.
La claridad en la informacion sobre productos, servicios, politicas y precios contribuye a
evitar malentendidos y fortalece la confianza del cliente. La facilidad de uso, tanto en el uso
de productos como en la navegacion en plataformas en linea, también afecta la satisfaccion
del cliente.

En la constante evolucion del comercio, la atencion a la satisfaccion del cliente se
erige como un pilar fundamental para entender y mejorar las dinamicas del mercado. En el
presente estudio, dirigimos nuestra mirada hacia el Mercado Mayorista en la Ciudad de
Riobamba, enfocandonos en el afio 2024, con el objetivo de desentrafiar los niveles de
satisfaccion de los clientes y las complejidades que rodean esta experiencia (Haralayya,
2021).

El mercado mayorista desempefia un papel crucial en la cadena de suministro y el
abastecimiento de bienes, siendo esencial comprender la percepcion de los clientes para
fortalecer la eficacia y la competitividad del sector. El propésito general de esta investigacion
es identificar el nivel de satisfaccion de los clientes en el Mercado Mayorista en la Ciudad
de Riobamba durante el afio 2024. Con este fin, nos planteamos objetivos especificos que
buscan caracterizar a los clientes, medir su satisfaccion y analizar a fondo los factores que
influyen en esta percepcion (Maigua, 2023).

La caracterizacion de los clientes del Mercado Mayorista de Riobamba nos permitira
comprender mejor sus necesidades, preferencias y comportamientos de compra. A través de

la medicion de la satisfaccién del cliente, buscamos no solo cuantificar su grado de contento,



sino también identificar los elementos determinantes que dan forma a esta evaluacion. Un
enfoque preciso y detallado se adoptara para analizar cbmo la percepcion de la calidad de
servicio y la estructura de precios interactian para impactar en la satisfaccion del cliente.
En un entorno donde la competitividad y la calidad de servicio son elementos
diferenciadores, este estudio aspira a aportar conocimientos valiosos que no solo
beneficiaran al Mercado Mayorista de Riobamba, sino que también podrian tener

implicaciones mas amplias para la mejora continua en el sector mayorista a nivel regional.
1.1 Planteamiento del Problema

En el ambito del estudio de la satisfaccion del cliente, es importante considerar varias
variables clave que influyen en dicha satisfaccion, tales como la calidad del servicio recibido,
la eficiencia de los procesos logisticos, y la calidad de los productos ofertados (CEPAL,
2018). Estos factores son fundamentales para evaluar como los clientes perciben y juzgan
los servicios y productos de un mercado especifico, en este caso, el mercado mayorista.

En el contexto latinoamericano, la satisfaccién con los servicios publicos ha
mostrado una tendencia decreciente. Segun la CEPAL (2018), entre 2006 y 2016, la
satisfaccion con la calidad de los servicios de atencion de salud cay6 del 57% al 41%, y la
satisfaccién con la calidad del sistema educativo disminuyé del 63% al 56%. Estos
indicadores reflejan la necesidad de mejorar los servicios publicos para satisfacer las
expectativas de la poblacion, lo cual es aplicable también a los servicios privados y la
comercializacion de productos.

En la ciudad de Riobamba, especificamente en mercados como Victor Proafio y Santa
Rosa, la competencia es alta, tanto a nivel nacional como internacional. Los clientes actuales
son mas exigentes y buscan productos y servicios de alta calidad para satisfacer sus
necesidades. Maigua (2023) destaca la importancia de ofrecer productos y servicios de
calidad, ya que esto no solo satisface al cliente, sino que también contribuye a su fidelizacion
y a la creacion de relaciones comerciales duraderas.

En el mercado mayorista de Riobamba, la situacion durante el afio 2024 requiere
especial atencion a los niveles de satisfaccion de los clientes. Este mercado desempefia un
papel esencial en la cadena de suministro, conectando a productores y minoristas. Sin
embargo, existe una notable falta de estudios exhaustivos sobre la satisfaccion del cliente en
este entorno, lo que limita la capacidad de los actores del mercado para tomar decisiones

informadas y mejorar sus servicios.



El problema central que se plantea en el estudio es la carencia de datos precisos y
actualizados sobre la satisfaccion de los clientes en el mercado mayorista de Riobamba. La
ausencia de un analisis exhaustivo sobre las preferencias, expectativas y experiencias de los
clientes constituye una barrera significativa para la toma de decisiones informadas por parte
de los actores del mercado.

Esto puede resultar en una disminucion de la lealtad del cliente, la pérdida de
oportunidades comerciales y una vulnerabilidad en el tejido empresarial del mercado
mayorista. Es fundamental abordar este problema para identificar areas de mejora, optimizar
la calidad del servicio y fortalecer las relaciones comerciales, asegurando asi la
competitividad y sostenibilidad del sector.

Dada la importancia de entender y mejorar la satisfaccion del cliente en el contexto
del mercado mayorista de Riobamba, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Cudles las dimensiones de los niveles de satisfaccion de los clientes en el Mercado en
la Ciudad de Riobamba durante el afio 2024?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

e Identificar las dimensiones de los niveles de satisfaccion de los clientes en el

Mercado Mayorista en la Ciudad de Riobamba, afio 2024.
1.2.2 Objetivos Especificos

e Analizar tedricamente las dimensiones de los niveles de satisfaccion de los clientes
en el mercado mayorista en la Ciudad de Riobamba durante el afio 2024.

e Calcular el indice de Calidad de Servicios mediante el modelo SERVQUAL del
Mercado Mayorista en la ciudad de Riobamba.

e Describir las dimensiones clave de la satisfaccion del cliente en el Mercado

Mayorista en la ciudad de Riobamba durante el afio 2024



CAPITULO II.
2. Fundamentacion Tedrica
2.1 Estado del Arte

Yilmaz y Ari (2017) propusieron un modelo para delinear los factores que afectan la
lealtad de los pasajeros que viajan en tren de alta velocidad entre Eskisehir y Ankara, la
capital de Turquia, y entre Ankara y Konya, la provincia geograficamente mas grande y la
séptima mas densamente poblada de Turquia, asi como las relaciones estructurales entre
dichos factores. En el modelo estructural propuesto se definen como las variables latentes
exogenas, Yy la satisfaccion del cliente. Se concluyé que a medida que aumenta la percepcién
de los clientes con actitudes positivas hacia la imagen corporativa en relacién con la calidad
de los servicios funcionales y técnicos, también aumentan su satisfaccion y lealtad. Ademas,
se estimo que un aumento de una unidad en la satisfaccion del cliente da como resultado una
disminucion de 0,76 unidades en las quejas de los clientes y un aumento de 0,97 unidades
en la lealtad del cliente.

Alonso et al. (2018) presentaron una investigacion sobre la calidad percibida por los
usuarios del taxi. Tras una revision exhaustiva de la literatura internacional disponible, se
individualizan las variables relevantes mediante grupos de discusion de usuarios del taxi y
se disefia una encuesta de satisfaccion un modelo modificado de E-SERVQUAL que medira
la satisfaccion del cliente.Los resultados mencionan los atributos que los usuarios valoran
normalmente y los que valorarian después de que se les pidiera que reflexionaran sobre ellos.
Cabe destacar que el tiempo de espera es el factor mas importante para los usuarios
frecuentes, y el tiempo de viaje es muy valorado por casi todos los usuarios, junto con la
seguridad, la accesibilidad y la comodidad.

Quddus et al. (2019) examinaron una relacion entre la calidad del servicio de autobus
y sus factores influyentes en Dacca. Utilizando una encuesta de satisfaccion del cliente con
un tamafo de muestra de 955, se han desarrollado modelos de eleccion discreta (por ejemplo,
logit multinomial y logit mixto). Los resultados indican que los habitantes, como se
esperaba, estan insatisfechos con sus servicios de autobus (menos del 10% califico la calidad
del servicio como “excelente/buena’) y se encontr6é que los atributos del servicio, como el
nivel de comodidad y las habilidades del conductor, eran los contribuyentes méas importantes
a las percepciones de “mala” y “muy mala” de la calidad del servicio. Otros factores
influyentes son la puntualidad, la seguridad, los procesos de entrada y salida, los tiempos de

espera y el estado del vehiculo. Un hallazgo sorprendente fue que el modelo logit



multinomial proporciona un mejor ajuste para los datos de la muestra en relacion con el
modelo logit mixto, lo que implica que los usuarios de autobus en Dhaka pueden representar
un grupo homogéneo, ya que tienen acceso a otros modos. Los hallazgos de este estudio se
pueden utilizar para desarrollar politicas y regulaciones para mejorar el transporte en autobus
en Dhaka.

Esta investigacion de Raza et al. (2020) analizaron la mejora la lealtad de los clientes
hacia la calidad del servicio bancario por Internet a travées de la satisfaccion del cliente en
Pakistan. Implica un modelo modificado de E-SERVQUAL que lo conecta con la
satisfaccion de los clientes electronicos. Los resultados muestran que todas las dimensiones
tienen una influencia positiva y significativa en la satisfaccion del cliente, mientras que la
satisfaccion del cliente tiene un impacto significativo y positivo en la lealtad del cliente. Los
hallazgos indican que la calidad del servicio juega un papel muy importante en todas las
sociedades, ya que se ha convertido en la base de cémo los clientes interpretan la banca en
linea y, en ultima instancia, cbmo interactlia y opera con los servicios en linea.

Basandose en el analisis de 2278 valoraciones online de pasajeros de aeropuertos de
todo el mundo, este estudio de Halpern y Mwesiumo (2021) utiliza un modelo de encuesta
E-SERVQUAL para medir el nivel de Satisfaccion del cliente. Los resultados muestran que
los fallos asociados con el personal del aeropuerto y los tiempos de espera tienen mas
probabilidades de reducir la probabilidad de que un pasajero sea promotor de un aeropuerto.
Los fallos asociados con las compras en el aeropuerto y el servicio de wifi tienen menos
probabilidades de hacerlo. Méas importante adn, el fallo de cualquier atributo de servicio en
este estudio reduce significativamente la probabilidad de que un pasajero sea promotor de
un aeropuerto. Esto sugiere que es probable que todas las partes de la cadena de valor del
aeropuerto sufran cuando falla un atributo de servicio. Las caracteristicas de los pasajeros y
del aeropuerto incluidas en este estudio no afiaden una explicacion significativa sobre si un
pasajero se convierte en promotor.

En los dltimos tiempos, la industria de los servicios bancarios globales se ha
enfrentado a numerosos desafios: la digitalizacion, el aumento de la competencia, la
inestabilidad de los mercados monetarios y cambiarios y la volatilidad de los tipos de
cambio. Sin embargo, en la actualidad, los bancos se enfrentan al mayor desafio de todos:
colocar a los clientes en el centro del negocio y realizar un seguimiento sistematico de su
satisfaccion. El presente trabajo de Moraru et al. (2022) tuvo como objetivo evaluar la
influencia de una serie de determinantes y factores sociodemogréaficos en la satisfaccion del

cliente con los servicios bancarios en Rumania, utilizando los modelos probit y logit . La



investigacion se centrd en el mercado bancario rumano debido a su singularidad dentro del
contexto europeo: indicadores de rendimiento superiores a la media europea durante los
ultimos cinco afios y un nivel de concentracion que revela un potencial de crecimiento
significativo. Los resultados de los dos modelos empleados revelaron resultados similares,
siendo las variables mas influyentes en la satisfaccion del cliente la conveniencia, la banca
electronica, la calidad y los ingresos.

Maynilad Water Services Inc. (MWSI) es responsable de suministrar agua a la zona
oeste de Metro Manila. La empresa de servicios publicos proporciona servicio a 17 ciudades
y municipios que con frecuencia experimentan interrupciones de agua y aumentos de
precios. Este estudio de Ong et al. (2023) tuvo como objetivo identificar los factores clave
que afectan la satisfaccion del cliente con respecto a MWSI mediante la integracion de las
dimensiones SERVQUAL vy la teoria de confirmacidn de expectativas (ECT). Se distribuy6
un cuestionario en linea a 725 clientes de MWSI utilizando el método de muestreo de bola
de nieve para obtener datos precisos. Se analizaron diez latentes utilizando el modelo de
ecuaciones estructurales y la red neuronal hibrida de aprendizaje profundo. Se encontr6 que
la seguridad, los elementos tangibles, la empatia, las expectativas, la confirmacion, el
rendimiento y el consumo de agua eran factores que afectaban la satisfaccion de los clientes
de MWSI. Los resultados mostraron que tener un servicio de agua asequible, proporcionar
facturas de agua precisas, la finalizacion puntual de las reparaciones e instalaciones, las
interrupciones intermitentes del agua y los empleados profesionales contribuyen a la

satisfaccion general.

2.2 Marco Referencial
2.2.1 Satisfaccion

En el ambito de la economia y el comercio, la satisfaccion del cliente se refiere al
grado en que las expectativas y deseos de un cliente individual o segmento de clientes
especifico se cumplen o superan a través de la adquisicion y consumo de bienes o servicios.
La satisfaccion del cliente es una medida subjetiva que evalta la experiencia general del
cliente con un producto, servicio o marca (Sumadi, 2018).

En términos econdémicos, la satisfaccion del cliente es esencial para el éxito a largo
plazo de una empresa. Un cliente satisfecho es mas propenso a repetir compras, ser leal a la

marca y, potencialmente, recomendar el producto o servicio a otras personas. Esta repeticion



de negocios y lealtad del cliente tiene un impacto directo en los ingresos y la rentabilidad de
una empresa (Manik, 2019).

Las empresas y los economistas a menudo utilizan encuestas, retroalimentacion del
cliente y analisis de datos para medir la satisfaccion del cliente. Comprender los factores que
contribuyen a la satisfaccion del cliente permite a las empresas adaptar y mejorar
continuamente sus productos y servicios para satisfacer las necesidades cambiantes del
mercado y mantener la competitividad en el entorno econémico. La satisfaccion del cliente
se considera un indicador crucial para evaluar el rendimiento general de una empresa en

términos de la calidad de su oferta y la eficacia de su gestion (Ahmed et al., 2020).
2.2.2 Niveles de Satisfaccion

Los niveles de satisfaccion se refieren a la medida en que las expectativas y
experiencias de los individuos coinciden o superan sus expectativas en relacién con un
producto, servicio o experiencia especifica. En diversos contextos, como en el &mbito del
consumidor, la satisfaccién se evalla subjetivamente y puede abordar diferentes aspectos,
como la calidad del producto, la atencion al cliente, la facilidad de uso o cualquier otro
elemento relevante (Sumadi, 2018).

Hay varios niveles de satisfaccion que se pueden considerar:

e Satisfaccion Positiva: Ocurre cuando las expectativas del individuo son superadas, y
la experiencia es mas gratificante de lo que se esperaba. Esto puede conducir a la
lealtad del cliente y a la recomendacion positiva.

e Satisfaccion Neutral: Ocurre cuando la experiencia del individuo coincide
exactamente con sus expectativas. Aunque no hay decepcion, tampoco hay un
entusiasmo particular.

e Satisfaccion Negativa: Ocurre cuando la experiencia es inferior a las expectativas del
individuo. Puede resultar en insatisfaccion, pérdida de clientes y retroalimentacion
negativa.

e Satisfaccion a Largo Plazo: Se refiere a la capacidad de una empresa o producto para
mantener niveles consistentes de satisfaccion a lo largo del tiempo, lo que contribuye
a la retencion del cliente y la construccion de una reputacion positiva.

e Satisfaccion del Empleado: En entornos laborales, este nivel de satisfaccion se refiere
al grado en que los empleados estan contentos y satisfechos con su trabajo y el

entorno laboral



e Satisfaccion Global: En algunos casos, se evalta la satisfaccion general de un
individuo con una marca o empresa, considerando mdaltiples aspectos de su
interaccion.

La medicion de los niveles de satisfaccion es esencial para las empresas y
organizaciones, ya que proporciona informacion valiosa para mejorar productos, servicios y
practicas comerciales. Puede llevarse a cabo a través de encuestas, comentarios de clientes,
andlisis de datos y otras herramientas de retroalimentacion. La gestion efectiva de los niveles
de satisfaccion contribuye al éxito y la sostenibilidad a largo plazo de una empresa.

2.2.3 Teorias de los niveles de Satisfaccion

La satisfaccion del cliente es un elemento fundamental en el &mbito empresarial que
ha recibido una atencion significativa a lo largo del tiempo. La capacidad de comprender y
gestionar eficazmente la satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor clave para el
éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacion. En este contexto, diversas teorias y
enfoques han surgido para abordar la complejidad de este fendmeno, proporcionando marcos
conceptuales y herramientas analiticas para comprender cémo los clientes evallan vy

responden a sus experiencias con productos o servicios.

Tabla 1.

Teoria del Nivel de Satisfaccion

Teoria del Nivel de Autor Explicacion

Satisfaccion

Teoria de la Expectativa

Pizam y

Esta teoria propone que la satisfaccion del cliente se

de Discrepancia Milman forma a través de la comparacion entre las

(Expectancy- (1993) expectativas previas y las percepciones actuales. La

Disconfirmation discrepancia entre lo esperado y lo experimentado

Theory) influye en la satisfaccidn, donde una discrepancia
positiva genera satisfaccion y una discrepancia
negativa, insatisfaccion.

Modelo de Satisfaccion Kotler etal. Este modelo considera que la satisfaccion del

del Consumidor (2018) consumidor es el resultado de comparar el

(Consumer Satisfaction
Model)

rendimiento percibido de un producto o servicio con

las expectativas previas. Cuando el rendimiento




cumple o supera las expectativas, se genera

satisfaccion.

Teoria de la Daoble
Discrepancia  (Double
Discrepancy Theory)

Churchill 'y
Surprenant
(1982)

Propone que la satisfaccion se ve afectada por dos
discrepancias: la discrepancia entre las expectativas
y el rendimiento percibido y la discrepancia entre las
expectativas y las normas deseables. Ambas
discrepancias contribuyen a la formacion de la

satisfaccion del cliente.

Modelo de Satisfaccion
del Cliente (Customer
Satisfaction Model)

Heskett et al.
(2010)

Este modelo sugiere que la satisfaccion del cliente
es el resultado de la percepcion de la calidad del
servicio, la expectativa del servicio y la percepcion
del valor recibido. La calidad del servicio influye

directamente en la satisfaccion.

Modelo de
Satisfaccion-
Insatisfaccion
(Satisfaction-

Dissatisfaction Model)

Herzberg
(2015)

Propone que los factores que generan satisfaccion
son diferentes de aquellos que generan
insatisfaccion. Los factores de satisfaccion estan
relacionados con el contenido del trabajo y el logro,
mientras que los factores de insatisfaccion estan

vinculados a las condiciones del trabajo.

Nota. Informacién extraida de Alfayad y Arif (2017) y Tang et al. (2023).

Es importante destacar que estas teorias ofrecen perspecti