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RESUMEN 

El principal objetivo de este estudio fue analizar la relación entre la conexión 

de la gestión y la satisfacción del cliente en el Grupo Air & Sea en Lima durante 

el 2022. Para ello, se utilizó un diseño de investigación cuantitativo, aplicando 

cuestionarios estructuradas a una muestra importante de clientes, y analizando 

los datos mediante métodos estadísticos de correlación y regresión. 

Los resultados mostraron la existencia de una correlación positiva y 

significativa respecto de la eficiencia de la gestión con la satisfacción del cliente, 

destacándose la fiabilidad y la tangibilidad del servicio como factores clave en la 

percepción del cliente. Además, la capacidad de respuesta de la empresa fue 

identificada como un elemento diferenciador importante. Sin embargo, la 

empatía, aunque valorada, tuvo un impacto menor en la satisfacción general del 

cliente. 

Las conclusiones de la investigación sugieren que, para mejorar la 

satisfacción del cliente, el Grupo Air & Sea debe enfocarse en optimizar la 

eficiencia operativa, fortalecer la fiabilidad y la tangibilidad del servicio, y mejorar 

su capacidad de respuesta. Además, se recomienda realizar estudios 

adicionales para profundizar en el papel de la empatía y explorar la relación entre 

la percepción de valor y la lealtad del cliente. 

Palabras clave: Eficiencia de la gestión, satisfacción del cliente, calidad del 

servicio, fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta. 
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ABSTRACT 

The main objective of this study was to analyze the relationship between 

management efficiency and customer satisfaction in the Air & Sea Group in Lima 

during the 2022. To achieve this, a quantitative research design was employed, 

applying structured surveys to a representative sample of customers and 

analyzing the data using statistical methods of correlation and regression. 

The results showed a positive and significant connection between 

management efficiency and customer satisfaction, with reliability and tangibility 

of the service standing out as key factors in customer perception. Additionally, 

the company's responsiveness was identified as an important differentiating 

element. However, empathy, although valued, had a lesser impact on overall 

customer satisfaction. 

The study's conclusions suggest that to improve customer satisfaction, the Air 

& Sea Group should focus on optimizing operational efficiency, strengthening the 

reliability and tangibility of the service, and enhancing its responsiveness. 

Furthermore, it is recommended to conduct additional studies to research deeper 

into the role of empathy and explore the relationship between perceived value 

and customer loyalty. 

Keywords: Management efficiency, customer satisfaction, service quality, 

reliability, tangibility, responsiveness. 
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