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Resumen

La industria automotriz ha marcado la historia del
mundo, no solo por haberse convertido en una de las
principales proveedoras de empleos, si no, que ha
provocado la competencia y rivalidad entre distintas
marcas originarias de diferentes paises. El automovil
ha pasado de ser un lujo a ser una necesidad facil de
obtener, sobre todo en paises como México. La
industria automotriz ha pasado por distintos cambios
a lo largo de los afios, como el decrecimiento de
algunas marcas o el imperio que han formado algunas
marcas en este gremio. En Tehuacan Puebla existen
aproximadamente 10 concesionarias automotrices,
dentro de las ellas y para el mercado de Tehuacan,
Puebla se detect6 que la calidad de servicio al cliente
es deficiente.

Industria automotriz, Concesionarias,
Competencia, Servicio al cliente

Abstract

The automotive industry has marked the history of
the world, not only because it has become one of the
main providers of jobs, but that it has provoked
competition and rivalry between different brands
originating in different countries. The automobile has
gone from being a luxury to being an easy necessity
to obtain, especially in countries like Mexico. The
automotive industry has gone through different
changes over the years, such as the decline of some
brands or the empire that have formed some brands
in this industry. In Tehuacdn Puebla there are
approximately 10 car dealerships, and for the
Tehuacan market, Puebla found that the quality of
customer service is poor.

Automotive industry, Dealerships, Competition,
Customer service

Citacion: MORENO-LOPEZ, Vanessa, MARISCAL-JIMENEZ, Yaneth Nataly, QUIAHUA-CERVANTES, Aaron.
Analisis en el servicio al cliente como elemento para lealtad en las concesionarias automotrices de Tehuacan Puebla. Revista
de Planeacion y Control Microfinanciero 2018, 4-11: 17-20.

* Correspondencia al Autor (Correo electrénico: vanessa.moreno.lopez@alumno.uttehuacan.edu.mx)
+ Investigador contribuyendo como primer Autor.

© ECORFAN-Spain www.ecorfan.org/spain



Articulo

18

Revista de Planeacioén y Control Microfinanciero

Introduccion

Uno de los retos que se atribuye la industria
automotriz, es el servicio al cliente ya que el
cliente exige ser escuchado, comprendido y
reconocido. A través de la calidad del servicio se
puede satisfacer estas exigencias e incluso
superar expectativas del cliente, esta es una via
para que la industria automotriz sea mas
competitiva en el mercado.

En Tehuacéan Puebla existen
aproximadamente 10 concesionarias
automotrices, dentro de las ellas y para el
mercado de Tehuacan, Puebla se detect6 que la
calidad de servicio al cliente es deficiente.

Planteamiento

Mediante un proceso de observacion en una
agencia automotriz, se detectd que existen
deficiencias en cuanto a la atencion al cliente;
respecto a la mala atencion y falta de
informacion.

Las deficiencias afectan de manera
desfavorable a las agencias, en el sentido que se
ven amenazadas por la disminucidn de clientes y
en casos mas extremos provocan que el
consumidor adquiera dichos servicios en otra
concesionaria automotriz.

Justificacion

La industria automotriz es una rama altamente
competitiva que ha evolucionado a través del
tiempo. Actualmente una de las ventajas
competitivas en el mercado es la calidad en el
servicio, la cual depende de las personas y los
procesos que se siguen al llevar a cabo su
trabajo.

Esta investigacion tiene como finalidad
analizar y evidenciar la importancia de la calidad
en el servicio al cliente y la relacion que existe
con el nivel de satisfaccion y lealtad para con la
marca.

Para las empresas procurar que los clientes
estén satisfechos significa que valoran al
consumidor generando un compromiso mutuo,
el detectar las deficiencias de las agencias
automotrices, ayudo a corregir las fallas, ademas
de establecer una relacion ganar- ganar entre la
agencia y el consumidor.
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Metodologia

Al considerar el punto de vista del consumidor
se detectaron aspectos importantes que influyen
en el nivel de satisfaccion de los clientes
posterior a la realizacion de la compra de su
vehiculo.

La recopilacion de la informacion se basa
en un estudio exploratorio y descriptivo,
mediante fuentes primarias. La investigacion de
campo va encaminada a la realizacion de un
estudio de mercado, mediante la aplicacion de
cuestionarios.

Datos de la muestra

La poblacion objetivo se encuentra conformada
Unicamente por los estudiantes, docentes y
administrativos de la Universidad Tecnoldgica
de Tehuacan que poseen un automdvil. El
tamafo de la muestra es de 114 personas, a las
cuales se les aplicO un cuestionario de
satisfaccion con su concesionaria automotriz.

Resultados

Segmentacidn por edad (Tabla. 1.) EI 89.47% de
las personas encuestadas pertenecen al rango de
edad de 21 a 26 afios, y el 10.53% tiene de 27 a
32 aflos. Lo que nos indica que la mayor parte de
personas encuestadas son adultos jovenes.

Opciones de respuesta  Respuestas

21 a 26 afios 89.47%
27 a 32 afos 10.53%
33 a 38 afios 0.00%
39 a 44 afos 0.00%
45 a 50 afos 0.00%

Tabla 1 Segmentacion por edad

(Grafico. 1.) el 70.59% de las personas
encuestadas consideran que el servicio al cliente
es bueno y solo el 17,65% consideran que el
servicio es muy bueno. Mientras el 11.76%
indica que el servicio es regular
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Grafico 1 Calidad del servicio al cliente

Una de las incognitas fue la carencia del
servicio (Grafico. 2.) El 52,63% de las personas
encuestadas indicaron carencia en servicio
respecto a rapidez. Mientras que el 42.10%
indicaron carencia en atencién a clientes y
atencion telefénica. EI 5.26% demuestra
carencia en conocimiento.

Atencion a
clientes
21%

Conocimiento
5% Rapidez
53%

Atencion
Telefénica
21%

Rapidez = Atencion Telefonica = Conocimiento = Atencidn a clientes

Grafico 2 Carencias en servicio al cliente
Conclusiones

A raiz de la investigacion realizada se llego a la
conclusion, que las concesionarias automotrices
en la region de Tehuacan Puebla han
incrementado la calidad en el servicio al cliente,
desde la mejora continua de sus instalaciones,
implementando atencion personalizada,
seguimiento, servicio post venta, mejores
relaciones entre cliente y asesor de ventas, hasta
la agilizacion del proceso de entrega de la
unidad.

Si el cliente se encuentra satisfecho desde
que lo reciben en la agencia, durante el proceso
de compra, entrega del automévil vy el
seguimiento post venta que se le proporciona, es
mas facil hacer de este un cliente leal para la
marca.
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Es importante conocer cuales son
realmente las necesidades de los consumidores,
queda claro que el contar con un buen producto
no basta para ser competitivo en el mercado, por
lo tanto, el personal debe ser servicial, atento y
estd obligado a proporcionar un excelente
seguimiento.
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