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RESUMEN

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes con respecto a la calidad de los
servicios financieros ofrecidos en las cinco

ciudades mas pobladas del Corredor
Interoceanico Istmo Oaxaquefio.
MATERIAL Y METODO:La metodologia

empleada para medir la calidad del servicio es el
modelo de Desempefio de Servicio (SERVPERF)
propuesto por Cronin y Taylor (1992) disefado
para capturar la percepcion del cliente sobre el
desempefio del servicio recibido, se empled un
cuestionario estandarizado compuesto por 12
items, en total, se aplicaron 920 encuestas a las
poblaciones de Ciudad Ixtepec, Juchitan,
Tehuantepec, Salina Cruz y Matias Romero. Para
el analisis de Ila informacién, se empled
estadistica descriptiva en el programa estadistico
SPSS-21.

RESULTADOS: Las derivaciones obtenidas
muestran los siguientes niveles de aprobacion
por elemento: 69.07% para el elemento tangible,
56.57% para el elemento de fiabilidad, 53.47%
para la capacidad de respuesta, 59.24% para la
seguridad y 52.65% para la empatia.

CONCLUSIONES: Los hallazgos obtenidos del
promedio de evaluacion de las cinco ciudades
mas pobladas del Corredor Interoceanico Istmo
Oaxaquefno indican que el 58.20% de los
encuestados, estan satisfechos con la calidad de
los servicios financieros recibidos.

PALABRAS CLAVE: Calidad de los servicios,
Satisfaccion de los clientes, Ventaja competitiva.
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ABSTRACT

OBJECTIVE: To evaluate the level of
customer satisfaction with respect to the
quality of financial services offered in the
five most populated cities of the Oaxacan
Isthmus Interoceanic Corridor.

MATERIAL AND METHOD: The
methodology used to measure the quality
of service is the Service Performance
Model (SERVPERF) proposed by Cronin
and Taylor (1992) designed to capture the
client's perception of the performance of
the service received. A standardized
questionnaire composed of 12 items was
used; a total of 920 surveys were applied to
the populations of Ciudad Ixtepec,
Juchitan, Tehuantepec, Salina Cruz and
Matias Romero. For the analysis of the
information, descriptive statistics were
used in the SPSS-21 statistical program.

RESULTS: The derivations obtained show
the following levels of approval per
element: 69.07% for the tangible element,
56.57% for the reliability element, 53.47%
for responsiveness, 59.24% for safety and
52.65% for empathy.

CONCLUSIONS: The findings obtained
from the average evaluation of the five
most populated cities of the Oaxacan
Isthmus Interoceanic Corridor indicate that
58.20% of the respondents, are satisfied
with the quality of the financial services
received.

KEY WORDS: Service quality,
satisfaction, Competitive advantage.
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irabal et al. (2021) plantea que, en cualquier campo de conocimiento o actividad, como
M administracion, ingenieria, medicina, derecho, finanzas, servicio social o comercio, la

calidad del servicio es tan importante como la calidad del resultado obtenido, y esto incluye
la atencién brindada durante todo el proceso. Resulta paraddjico que, a menudo experimentemos
un servicio deficiente y discontinuo en diversas actividades comerciales y profesionales en las
que actuamos como clientes o usuarios. En este contexto, parece que la naturalidad, el respeto
e incluso la formacion integral han perdido su impacto y relevancia. Pero es evidente la demora
en la atencién de citas programadas, la falta de interés hacia los clientes en las tiendas,
respuestas vagas o fuera de tiempo, y un enfoque mas orientado hacia la produccién y venta que
hacia el cliente o consumidor, lo cual son debilidades que se vuelven mas notorias en la rutina
diaria. Sin duda, factores estructurales pueden explicar en cierta medida este comportamiento.
Lamentablemente, esta situacion se complica aun mas cuando se suman circunstancias
temporales que, de no resolverse de inmediato, pueden poner en riesgo la supervivencia de la

empresa u organizacion.

Arellano et al. (2017) argumenta que la supervivencia de las empresas en el mercado depende
de su habilidad para atraer y retener clientes. Una empresa tiene una ventaja competitiva cuando
esta en una mejor posicion que sus competidores, tanto para mantener a los clientes como para
resistir las fuerzas competitivas. Por lo tanto, la calidad del servicio se convierte en un factor

estratégico que contribuye a esta ventaja competitiva.

Monroy et al. (2015) considera que la calidad en el servicio es un tema inmerso en cierta
complejidad, pues es el resultado de combinar aquellos aspectos emotivos y técnicos que se
presentan en la empresa durante el proceso del servicio al cliente. Como mencionan Sanchez y
Sanchez et al. (2016) los servicios poseen ciertas caracteristicas que hacen que los clientes
tengan mayor dificultad en emitir un juicio: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, y la
caducidad o caracter perecedero. Asi, las organizaciones enfrentan inconvenientes para medir la
calidad del servicio ya que depende de la percepcion y expectativa de cada cliente. Ante este
desafio, un recurso inteligente es observar el accionar de compafias, como: McDonald 's, Ritz-
Carlton, Walt Disney y Citicorp que se han distinguido por su alto desempefio en el servicio, todas
ellas poseen un factor comun: la atencién al detalle, cuyo éxito se basa en medir y controlar cada
aspecto del servicio en sus operaciones, ello con el objetivo de asegurar que el cliente reciba un

excelente servicio por el valor del dinero pagado (Brown et al., 2020).
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De esta forma, se busca que el cliente se sienta comprendido y atendido de manera personal,
eficiente y dedicada, y que se le sorprenda con un valor superior al esperado. Todo esto se
traduce en mayores ingresos y costos reducidos para la organizacién (Miranda et al., 2021)
menciona que la calidad en los servicios se considera eficiente cuando los resultados superan

las expectativas que tenia el cliente previamente al usar el servicio.

La calidad en el servicio se refiere a la excelencia en la entrega de servicios a los clientes y a la
capacidad de cumplir o superar sus expectativas. Para comprender y medir la calidad en el
servicio, es necesario considerar diversos enfoques y dimensiones. Segun el modelo de calidad
de servicio de Parasuraman et al. (1988) la calidad del servicio se puede evaluar en funcion de
cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. A
diferencia de los bienes tangibles, los servicios son intangibles, lo que dificulta su evaluacién y
medicion. La percepcién subjetiva del cliente desempefia un papel crucial en la evaluacién de la
calidad del servicio.

Para Zeithaml y Bitner (2002 citado por Sanchez y Sanchez, 2016) el concepto de satisfaccion
del cliente es la percepcion intima que experimenta el cliente o usuario y a la evaluacioén que éste
realiza respecto del servicio al cual se enfrenta, sea en términos de si éste respondié a sus
necesidades o bien si la entrega le permite alcanzar y superar sus propias expectativas. El
termino satisfaccion es subjetivo y varia de acuerdo con la experiencia recibida por cada persona

que adquiere el servicio (Bustamante et al., 2019).

Cuando las percepciones superan las expectativas, se logra un alto nivel de satisfaccion, la
satisfaccion del cliente se puede medir a través de encuestas, retroalimentacién, indicadores de
lealtad y tasas de retencion. Un cliente satisfecho es mas propenso a seguir haciendo negocios

con la empresa y a recomendarla a otros.

Como sefiala Monroy (2015) la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja competitiva, diferenciadora y perdurable en el tiempo a las empresas que
constantemente estan aplicando procesos para mejora continua (Cruz et al., 2021) destacan la
necesidad de mejorar la competitividad de las organizaciones por medio de la satisfaccion de los

clientes, cubriendo sus expectativas mas alla de lo esperado.

Los directivos organizacionales valoran y buscan la competitividad, conscientes de la creciente

demanda y expectativas de los clientes, que son cada vez mas exigentes y complejos. Para
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asegurar su permanencia a mediano y largo plazo, intentan utilizar sus mejores recursos para
posicionarse de manera destacada en el mercado (Diaz et al., 2021). En un contexto econémico
globalizado, las empresas necesitan mejorar su eficiencia y competitividad para atraer a los
clientes. La calidad en el servicio se presenta como una opcion para lograr una ventaja unica y
duradera sobre los competidores, sin importar la actividad comercial o los servicios ofrecidos
(Ismail y Yunan, 2016; Shah et al., 2018). Se considera que la calidad en el servicio proporciona
a las empresas una ventaja competitiva y sostenible en un entorno econémico globalizado. Las
pequeias y medianas empresas deben ofrecer una calidad de servicio superior a la de las

grandes empresas para ganarse la preferencia de los clientes (Silva-Trevifo et al., 2021).

El corredor interoceanico istmo oaxaquefio representa un proyecto medular para el desarrollo
econdémico y social de la region, contribuira con empleos al beneficiar de manera directa a 46
municipios en el estado de Oaxaca. Por ello, evaluar la calidad en el servicio y la satisfaccion del
cliente son factores criticos para la ventaja competitiva en el sector de servicios financieros.
Comprender, medir y gestionar estos factores de manera efectiva puede ayudar a las empresas

a destacar en un mercado competitivo y lograr un crecimiento sostenible.

Rubio y Baz et al. (2015) argumentan que la competitividad de una empresa se basa en sus
estructuras internas, como su organizacion y capacidad de produccion, que le permiten aumentar
sus ventas y superar a sus competidores en varios aspectos. Existen varias fuentes de ventajas
competitivas, como la produccién de productos de alta calidad, ofrecer un servicio superior, lograr
costos mas bajos que los competidores, tener una ubicacién geografica favorable y disefar
productos con un mejor rendimiento que las marcas competidoras (Hitt, Ireland y Hoskisson,
2015).

En el caso de las empresas de servicios, la opinidon de los clientes sobre el servicio que reciben
es un atributo fundamental para el éxito a largo plazo. La percepcién de los clientes hacia una
empresa de servicios es esencial, y solo sera favorable si la empresa satisface todas sus
necesidades y expectativas (Arellano, 2017).

La importancia de la calidad en el servicio y su impacto en la satisfaccion y fidelidad del cliente
son fundamentales para las Pequefias y Medianas Empresas. Un cliente queda satisfecho
cuando sus expectativas son cumplidas e incluso superadas (Usman et al., 2019; Guatzozén et
al., 2020). Sin embargo, dado que la satisfaccion se basa en aspectos subjetivos como las

expectativas y la percepcion, la calidad del servicio no siempre se puede medir o definir
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objetivamente. Por lo tanto, es necesario que las organizaciones reciban constantemente
retroalimentacion de los clientes sobre su percepcion del servicio; dado lo anterior, esta
investigacion tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la
calidad de los servicios financieros ofrecidos en las cinco ciudades mas pobladas del corredor

interoceanico Istmo Oaxaquefio.
MATERIAL Y METODO

El modelo SERVPEREF se utiliza para evaluar la calidad en la prestacion de servicios, permitiendo
que el encuestado responda al cuestionario de manera mas rapida, ya que solo se le hace una
pregunta por cada elemento evaluado (lbarra y Casas, 2015). Esta metodologia no sacrifica
informacion, ya que se incluye una pregunta sobre la satisfaccién global con el servicio o
producto, lo que permite analizar como contribuyen los demas aspectos evaluados al nivel total
de satisfaccion. Para determinar los aspectos especificos a evaluar, es necesario realizar un
analisis previo de expectativas mediante métodos cualitativos. El modelo consta de 22 elementos
a evaluar, pero se recomienda trabajar entre 10 y 12 elementos para que la cantidad de items se
ajuste a las necesidades particulares de cada estudio (Jaraiz y Pereira et al., 2014).

En este estudio, se utilizé una version adaptada del modelo SERVPERF que consta de 17
elementos, incluyendo seis preguntas sociodemograficas y 10 preguntas destinadas a evaluar
los componentes del modelo, también se incluyd una pregunta para identificar la empresa
proveedora del servicio financiero (Tabla 1). Para cada atributo: tangible, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, se emplearon dos preguntas para su medicién. La valoracion
de cada variable se obtuvo a partir del promedio de las variables en cada criterio, utilizando una
escala numérica de 0 a 10. En esta escala, el valor cero indica la evaluacion minima por parte de
los usuarios de los servicios financieros, mientras que el valor 10 representa la maxima
aprobacién. Se optd por la escala 0-10 en lugar de la escala 1-10 porque su punto intermedio es
cinco, lo que permite a los clientes muy insatisfechos expresar su descontento con cero,
facilitando la interpretacion directa de los porcentajes en la escala (Jaraiz y Pereira, 2014). En el
estudio, las calificaciones por encima del punto medio, es decir, de 6 a 10, se consideraron como

indicativas de aprobacion.

Para el proceso de seleccion de la muestra probabilistica se determiné el tamafo de ésta, por
ciudad y de forma aleatoria se seleccion6 a las personas mayores de edad. Asi mismo, se
establecieron dias para realizar el muestreo aleatorio simple considerando tres equipos

HITOS DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS 35 Fecha de Recibido: 23 de febrero de 2024
ENERO-ABRIL 2024. ANO 30, No. 86. Pags. 30-46 Fecha de Aceptacion: 19 de marzo de 2024



Medicién de la Satisfaccion del Cliente Sobre la Calidad de los Servicios Financieros en las Ciudades mas Pobladas
del Corredor Interoceanico Istmo Oaxaquefio.

CRUZ-CELIS F. DE J., UTRERA-GARRIDO G., CANTU-GONZALEZ J. R.
compuestos por cuatro encuestadores y fraccionando la poblacién en tres cuadrantes para la
seleccion de los elementos muestrales. De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (2021) el nimero de personas mayores (N) de 18 afos se presenta en la Tabla 2,
considerando un nivel de confiabilidad Z= 95%, probabilidad de éxito p= 50%, un margen de error

d= 8%, probabilidad de fracaso g= (1-p), el tamano de la muestra se determiné mediante la

ecuacion 1.
NZ2pq .
> Tyttt Ecuacioén 1
d“(N-1)+Z%pq
Tabla 1
Cuestionario de evaluacion
e 5 =
1. éCudl es su edad: 1.20a29afios 2.30a39afios  3.40a 49 afios 4. S?nzzow [ ]
2. {Cudl es su sexo? 1. Hombre 2. Mujer [ ]
3. ¢Cudl es su estado civil? 1.Soltero  2.Casado 3.Unién libre 4.Divorciado  5.Separado [ ]
4. éQué rol ta usted
¢(.1.ue rol representa tsted en su 1. Jefe de familia 2. Hijo 3. Independiente [ 1]
familia?
5. éCual AXi dod 2. 5. Maestri
ctual €5 sumaximo grado de 1. Primaria . 3.Preparatoria 4.Universidad aestria o [ 1]
estudios? Secundaria superior
6. ocupacion 1. Ama de 2. 3 ) 4. Estudiante 5. Empresario
casa Empleado Profesionista [ ]
. 7.No
6. Jubilado 8. Otro
labora
7. éQué servicio financiero utiliza? 5 Caia d 3. Cai
1. Banco - Laja de - LAl 4. Otro 5. Ninguno [ 1]
empefio popular
8. Los empleados de la empresa tienen apariencia
pulcra. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ ]
9. Las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas. [ ]
10. La empresa realiza bien el servicio la primera vez. [ ]
11. Cuando un cliente tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo. [ ]
12. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio
répido a sus clientes. [ ]
13. Los empleados de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes. [ ]
14. Los empleados de la empresa son siempre
amables con los clientes. [ ]
15. El comportamiento de los empleados transmite
confianza a sus clientes. [ ]
16. La empresa se preocupa por los mejores intereses
de sus clientes. [ ]
17. La empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes. [ ]
Nota. Elaboracién propia.
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La Tabla 2, muestra el nimero de los encuestados por ciudad y género, en total fueron 920
personas, lo anterior, debido a la conformacién del equipo de encuestadores.

Tabla 2
Participacion por ciudad y género

Cuestionarios aplicados

Ciudad Habitantes Mayores Tamaiio de la Hombres Mujeres Total %
de edad (N) Muestra n Encuestados Encuestadas Encuestados

Ciudad Ixtepec 19978 149 67 93 160 17.40%
Juchitdn 77724 150 121 70 191 20.80%
Matias Romero 25920 150 86 70 156 17.00%
Salina Cruz 60266 150 127 86 213 23.20%
Tehuantepec 46768 150 127 73 200 21.70%
Total 230656 749 528 392 920 100.00%

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion.

Los resultados alcanzados al realizar el calculo del Alfa de Cronbach con los 10 items del
instrumento aplicado se obtuvo un valor de 0.989 y, esto nos lleva de la mano a pensar que el
instrumento disefiado para medir la percepcion de la calidad de los servicios financieros es
confiable, ahora por dimension el Alfa de Cronbach fue de 0.998 para el elemento tangible y el
de fiabilidad, .999 capacidad de respuesta y seguridad, para el elemento empatia .998. De
acuerdo a Hernandez Sampieri et al. (2010) los valores de alfa mayores a 0.5 corresponden a un
instrumento con confiabilidad media y valores mayores a 0.75 conciernen a una confiabilidad
aceptable, para nuestra investigacion los cinco elementos medidos obtuvieron valores mayores
a 0.75.

RESULTADOS
Percepcion de la calidad de los servicios financieros en toda la regién

La Tabla 3, muestra las cinco ciudades que participaron y los tres servicios financieros que
sefalaron los participantes, de ellos el 53.80% utilizan bancos, el 8.48% las cajas populares y el
8.26% las cajas de empenfo, existe una ventana de oportunidad para los que ofrecen servicios
financieros ya que el 29.46% no utilizan ningun servicio. Segun el Instituto Nacional de Estadistica

y Geografia (INEGI, 2021) 56.7 millones de personas de 18 a 70 afios en México (67.8%) tenian
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algun tipo de producto financiero formal (cuenta de ahorro, crédito, seguro o Afore). En 2018, la

cifra era de 54.0 millones de personas.

Tabla 3
Servicio financiero por ciudad
Servicio Ciudad
i i i i Porcentaje
Financiero Juchitan SalinaCruz  Tehuantepec Matias Ciudad
Romero Ixtepec
Banco 97 124 93 81 100 53.80%
Cajade
empefio 21 10 31 / / 8.26%
Caja Popular 15 20 22 15 6 8.48%
Ninguno 58 59 54 53 47 29.46%
Total 191 213 200 156 160 920

Nota. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.

Los elementos tangibles engloban lo que las personas perciben respecto al servicio que van a
recibir, como el mobiliario, dispositivos o lo que se les proporciona durante sus visitas. También
abarca al personal encargado de operar el negocio. La Tabla 4, muestra el elemento tangible por
ciudad donde la calificacion mas alta aprobatoria es del 73% otorgada por los encuestados en
Salina Cruz, esto es, la mayoria aprueban al personal y la infraestructura de las empresas que
les ofrecen servicios financieros. En Matias Romero, el 33.97% no utilizan ningun servicio

financiero.

Tabla 4
Elemento tangible por ciudad

Ciudad Calificacion <=5 Calificacion >=6 No aplica
Juchitan 3.40% 69.63% 26.96%
Salina Cruz 1.17% 73.00% 25.82%
Tehuantepec 2.25% 71.75% 26.00%
Matias Romero 2.56% 63.46% 33.97%
Ciudad Ixtepec 3.13% 67.50% 29.38%
Total Region 2.50% 69.07% 28.43%

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion.

La fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer el servicio con un desempefio

preciso y eficiente, en este aspecto, se consideran elementos como la eficacia, la eficiencia y la
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efectividad, asi como la gestion de problemas, incluso si son ocasionados por los clientes. En la
Tabla 5, se puede observar que la calificacion aprobatoria mas alta del elemento fiabilidad es del
61.75% otorgada por los participantes del municipio de Tehuantepec, seguidos con 60.80% de
los encuestados de Salina Cruz. Por otro lado, se puede observar que Juchitan, Matias Romero
y Ciudad Ixtepec tienen calificaciones mas bajas, con porcentajes que van desde el 49.36% al
54.71%. Esto podria indicar que, los residentes de estas ciudades tienen una percepcion menos

favorable sobre la fiabilidad del servicio.

En resumen, los resultados sugieren que hay variaciones en la percepcion de la fiabilidad del
servicio ofrecido por la empresa en diferentes ciudades de la region, con Tehuantepec y Salina
Cruz mostrando las calificaciones mas altas y Juchitan, Matias Romero y Ciudad Ixtepec

mostrando calificaciones relativamente mas bajas.

Tabla 5

Fiabilidad por ciudad
Ciudad Calificacion <=5 Calificacion >=6 No aplica
Juchitan 18.06% 54.71% 27.23%
Salina Cruz 13.38% 60.80% 25.82%
Tehuantepec 12.25% 61.75% 26.00%
Matias Romero 16.67% 49.36% 33.97%
Ciudad Ixtepec 14.38% 56.25% 29.38%
Total Regién 14.95% 56.57% 28.48%

Nota. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.

Capacidad de respuesta implica la disposicion para atender a las personas y la rapidez con la
qgue se logra hacerlo. Este elemento se considera crucial para la satisfaccion del cliente, ya que
esta relacionado con la disposicién y la prontitud con que se resuelven sus necesidades y
problemas. La Tabla 6, muestra las calificaciones de la capacidad de respuesta divididas por
ciudad. Se observa que Tehuantepec tiene la calificacion mas alta en términos de capacidad de
respuesta, con un 57% de aprobacion, seguido por Salina Cruz y Juchitan. Esto sugiere que los
residentes de Tehuantepec perciben que la empresa tiene una buena disposicién para atender

sus necesidades y lo hace con rapidez.

Por otro lado, Matias Romero tiene la calificacion mas baja en cuanto a capacidad de respuesta,

con un porcentaje de aprobacion del 44.87%. En general, la mayoria de los encuestados en la
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region dan calificaciones aprobatorias a la capacidad de respuesta de la empresa, con un
promedio del 53.47%; esto sugiere que, aunque hay variaciones entre las diferentes ciudades,
en general, la empresa es percibida positivamente en términos de su disposicion para atender a

las personas y la rapidez con que lo hace.

Tabla 6
Capacidad de respuesta por ciudad
Ciudad Calificacion <=5 Calificacion >=6 No aplica

Juchitan 19.37% 53.93% 26.70%
Salina Cruz 17.61% 56.57% 25.82%
Tehuantepec 17.00% 57.00% 26.00%
Matias Romero 21.15% 44.87% 33.97%
Ixtepec 15.63% 55.00% 29.38%
Total Regi6n 18.15% 53.47% 28.37%

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion.

La percepcion de seguridad en relacion con el equipo que interactia con los clientes y posibles
clientes varia entre las diferentes ciudades de la region. La seguridad en este contexto se refiere
a las cualidades que generan confianza en aquellos que se acercan a la empresa. La Tabla 7,
destaca que Salina Cruz tiene la calificacién mas alta en términos de seguridad, con un 66.20%
de aprobacién, seguido por Tehuantepec con un 63.75%. Esto indica que los participantes de
estas ciudades perciben que el equipo de la empresa que interactua con ellos genera confianza

y seguridad en su desempefio.

Por otro lado, Matias Romero tiene la calificacion mas baja en seguridad, con un 50% de
aprobacion. Esto sugiere que los residentes de esta ciudad pueden tener una percepcion menos
positiva sobre la seguridad proporcionada por el equipo de la empresa. En general, la mayoria
de los encuestados en la regién dan calificaciones aprobatorias a la seguridad en relacion con el
equipo de la empresa, con un promedio del 59.24%. Esto sugiere que, aunque hay variaciones
entre las diferentes ciudades, en general, el equipo de la empresa es percibido positivamente en

términos de generar confianza y seguridad en aquellos que se acercan a la empresa.
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Tabla 7
Segquridad por ciudad

Ciudad Calificacion <=5 Calificacion >=6 No aplica

Juchitdn 15.18% 58.12% 26.70%

Salina Cruz 7.98% 66.20% 25.82%

Tehuantepec 10.25% 63.75% 26.00%

Matias Romero 16.03% 50.00% 33.97%

Ciudad Ixtepec 12.50% 58.13% 29.38%

Total Regién 12.39% 59.24% 28.37%

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion.

La empatia, se relaciona con el nivel de atencion personalizada que se brinda a los clientes, varia
entre las diferentes ciudades de la region. La empatia se relaciona con la capacidad de la
empresa para comprender y atender las necesidades individuales de los clientes, reconociendo

que no todos tienen las mismas necesidades o problemas.

En la Tabla 8, se destaca que Salina Cruz tiene la calificacidon mas alta en términos de empatia,
con un 59.86% de aprobacion, seguido por Ixtepec con un 53.75%; esto sugiere que, los
participantes de estas ciudades perciben que la empresa brinda un nivel de atencion
personalizada que demuestra comprension y consideracion hacia las necesidades individuales

de los clientes.

Por otro lado, Matias Romero tiene la calificacion mas baja en empatia, con un 45.83% de
aprobacion; esto puede indicar que los residentes de esta ciudad perciben que la empresa podria
mejorar en la atencién personalizada y en la consideracién de las necesidades individuales de

los clientes.

En general, la mayoria de los encuestados en la region dan calificaciones aprobatorias a la
empatia de la empresa, con un promedio del 52.65%; esto sugiere que, aunque hay variaciones
entre las diferentes ciudades, en general, la empresa es percibida positivamente en términos de
brindar una atenciéon personalizada que refleja comprensiéon y consideracion hacia las

necesidades individuales de los clientes.
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Tabla 8
Empatia por ciudad

Ciudad Calificacion <=5 Calificacion >=6 No aplica

Juchitan 21.73% 51.57% 26.70%

Salina Cruz 14.32% 59.86% 25.82%

Tehuantepec 21.50% 52.25% 26.25%

Matias Romero 20.19% 45.83% 33.97%

Ciudad Ixtepec 16.88% 53.75% 29.38%

Total Regién 18.92% 52.65% 28.42%

Nota. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.

La Tabla 9 indica que, en general, los participantes estan relativamente satisfechos con el servicio
que ofrecen las empresas que prestan servicios financieros en la region, ya que el promedio
general de aprobacion es del 58.20%. Entre los cinco elementos evaluados, el elemento tangible
obtuvo la calificacion aprobatoria mas alta, con un 69.07% de aprobacion; esto sugiere que los
participantes perciben que las empresas estan ofreciendo productos y servicios tangibles de

calidad que satisfacen sus necesidades.

Los otros elementos evaluados también obtuvieron calificaciones aprobatorias en general,
aunque con porcentajes ligeramente mas bajos. La fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia recibieron calificaciones de aprobacion del 56.57%, 53.47%, 59.24% y
52.65%, respectivamente. Estos resultados indican que los participantes consideran que las
empresas tienen un desempefio aceptable en términos de estos aspectos clave del servicio. En
resumen, aunque hay areas para mejorar, en general, los participantes estan satisfechos con el
servicio que brindan las empresas financieras en la regién, lo que indica un nivel razonable de

calidad y satisfaccion por parte de los clientes.

Tabla 9
Promedio de los 5 elementos
Calificacién <=5 Calificacion >=6 No aplica

Tangible 2.50% 69.07% 28.43%
Fiabilidad 14.95% 56.57% 28.48%
Capacidad R 18.15% 53.47% 28.37%
Seguridad 12.39% 59.24% 28.37%
Empatia 18.92% 52.65% 28.42%
Promedio 13.38% 58.20% 28.41%

Nota. Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion.
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CONCLUSIONES

Medir la satisfaccion del cliente es fundamental para las empresas que ofrecen servicios por
varias razones, una es porque la opinion de los clientes brinda informacion directa sobre su
experiencia con el servicio, siendo el elemento tangible que obtuvo la calificacién mas alta con
un 69.07% de aprobacién; por lo anterior, sugiere que los clientes estan satisfechos con la calidad
de los productos y servicios tangibles ofrecidos por las empresas financieras del Corredor
Interoceanico Istmo Oaxaquefio. Por otro lado, la fiabilidad, seguridad y empatia recibieron
calificaciones ligeramente mas bajas en comparacion con el elemento tangible, se obtuvieron
calificaciones aceptables con porcentajes de aprobacion del 56.57%, 59.24%, y 52.65%,
respectivamente; esto indica, que los clientes perciben que las empresas financieras son

confiables, seguras y muestran una actitud empatica hacia sus necesidades.

Asimismo, la capacidad de respuesta, obtuvo la calificacion mas baja entre los cinco elementos
evaluados, con un 53.47% de aprobacion, esto indica que las instituciones financieras podrian
mejorar en la prontitud con la que atienden las necesidades y problemas de los clientes, también
se percibe como area de mejora potencial. El 28.41% de los encuestados no utilizan ningun
servicio financiero, este dato es una ventana de oportunidad para atraer mas clientes en este
mercado competitivo en el que vivimos y también sostener el diferenciador que existe en cada

una de las empresas.

El promedio general de aprobacion fue del 58.20%, lo que revela que, en general, los clientes
estan moderadamente satisfechos con los servicios financieros ofrecidos por las empresas en la
region. Sin embargo, los resultados también muestran que hay areas especificas, como la
capacidad de respuesta, que requieren mejorar para aumentar la satisfaccion del cliente. Esta
investigacion proporciona una visién general de como los clientes perciben diversos aspectos de
los servicios financieros ofrecidos en el Corredor Interoceanico Istmo Oaxaquefo, lo que puede
ser Util para identificar areas de fortaleza y oportunidades que representen una ventaja
competitiva para las empresas dedicadas a la prestacion de servicios financieros.

En el proceso de mejora continua, los programas de lealtad estimulan la participacion activa de
los clientes y la satisfaccion del cliente desempefia un papel crucial tanto en la retencién de
clientes fieles como en el crecimiento del negocio. Es importante comprender que la satisfaccion
del cliente no es un proceso estatico y las empresas deben estar dispuestas a adaptarse a las

versatiles expectativas que éste tiene.
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Si las empresas toman medidas concretas basadas en los resultados de las encuestas, podrian
identificar una oportunidad significativa en el grupo de personas que no utilizan los servicios
financieros, esto podria llevar a iniciativas como la capacitacion de empleados y la actualizacién
de equipos tecnolégicos para atraer y servir a estos individuos. Esta investigacion permite
retroalimentar a las empresas que ofrecen servicios financieros, por un lado, se presenta la
oportunidad de implementar mejoras continuas y asi abordar los problemas sefialados por los
participantes insatisfechos para que de esta manera aumente la calidad de los servicios con el
tiempo, por otro, sostener la lealtad del cliente satisfecho para que contintde utilizando y
recomendando a otras personas los servicios de la empresa generando un efecto positivo en la

base de clientes.
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