UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DISCITE
% BENEFACERE 4/

-~

DETERMINACION DEL GRADO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.I.LR.L

TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR
CRISTIAN ANTONY REQUEJO ESPINAL

ASESOR (A)
Mgtr. RAFAEL MARTEL ACOSTA

Chiclayo, 2019



DEDICATORIA

A Dios por demostrarme en muchas oportunidades su presencia en mi camino y con ello

poder salir adelante ante las dificultades que se presentan en la vida.

A mi familia por el apoyo incondicional que me han dado desde un inicio, especialmente
a mi madre y a mi padre porque sin su ayuda no hubiera podido finalizar este paso tan

importante.



AGRADECIMIENTO:

Agradezco a mis padres por el apoyo moral y economico que me brindaron para concluir
esta etapa de mi vida; a la Universidad CatoOlica Santo Toribio de Mogrovejo,
especialmente a la facultad de Ciencias Empresariales por poner a nuestra disposicion a
profesores de alta calidad profesional que me motivaron en cada momento y fueron de
mucha ayuda en el campo de investigacion. Finalmente agradezco al profesor del curso
Marco Arbulu Ballesteros y a mi asesor Rafael Martel Acosta, por brindarme su ayuda

necesaria para concluir esta investigacion.



RESUMEN

En la presente investigacion se midio el grado de la calidad del servicio al
cliente en la empresa Riotex Group E.I.R.L. Se trabajé con una adaptacion del modelo
Servqual, trabajandose con solo 15 items de los 22 que contiene dicho modelo,
basandose en la realidad problematica de la empresa y en el perfil de cliente; cabe
sefialar que es la primera investigacion que aplica una adaptacion para el sector textil
de la ciudad de Chiclayo, incluyendo una alta fiabilidad en el instrumento presentado.
El objetivo general de este trabajo de investigacion fue la determinacion del grado de
la calidad del servicio al cliente en la empresa Riotex Group E.I.R.L; para ello se
aplicé una encuesta para la recoleccion de datos en la cartera de clientes, siendo un
total de 150 encuestados. El enfoque del estudio de la investigacion fue cuantitativo
porque se recolecciono datos para probar la hipotesis con base en la mediacion
numérica y el anlisis estadistico para establecer patrones de comportamiento. El
disefio fue de tipo no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente
variables y transversal porque se recogié informacion en el mismo entorno donde se
rige. Se presentaron diferentes resultados de las dimensiones de Tangibilidad,
Empatia, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad y Seguridad, las cuales se trabajaron a
groso modo para poder hallar las falencias en la organizacion. Siendo asi que, se
encontraron brechas entre las expectativas que tienen los clientes, frente a las
percepciones que obtuvieron al prestar el servicio en la empresa, por tanto, se
concluye que la empresa Riotex Group E.I.R.L., presentd un bajo nivel de calidad en
el servicio que presta a sus clientes. Por ltimo, se hallé diferentes resultados que son
Gtiles para la mejora en la calidad del servicio en esta empresa, y sobre ello poder

concluir y recomendar soluciones.
Palabras claves: Calidad del servicio, Servqual, Sector textil

Clasificaciones JEL: L15, L80, M11



ABSTRACT

In this research, it was measured the degree of quality customer service at the
company Riotex Group EIRL. It was worked with an adaptation of the Servqual
Model, working with only 15 items of the 22 that this model contains, based on the
problematic reality of company and the customer profile; it should be noted that it’s
the first research that applies an adaptation for the textile sector of the city of Chiclayo,
including high reliability in the presented instrument. The general objective of this
research was to determine the degree of quality customer service in the Company
Riotex Group EIRL; being worked with survey technique for gathering data in the
customer base, with a total of 150 respondents. The focus of the research study was
quantitative because it collected data to test the hypothesis based on numerical
mediation and statistical analysis to establish patterns of behavior. The design was
non-experimental because it was carried out without deliberately manipulating
variables and transversal because information was collected in the same environment
where it takes place. There were found different results in the dimensions of
Tangibility, Empathy, Response Capacity, Reliability and Security, which were
worked in a rough way to find the shortcomings of this company. In that way, there
were gaps between the expectations that customers have, compared to the perceptions
that they obtained with the service; therefore, Riotex Group EIRL, presented a low
level of quality in the services given to their customers. In addition, multiple useful
results were discovered for improving the quality of service in the company, and

thanks to them it was possible to conclude and recommend solutions.
Keywords: Service quality, Servqual, Textile sector

JEL Classifications: L15, L80, M11



INDICE

DEDICATORIA

AGRADECIMIENTO

RESUMEN

ABSTRACT
I. INTRODUGCCION ..ottt 9
I1. MARCO TEORICO ...ttt 12
Nt N g1 (= TorcTo [T g (SRR 12
2.2 BaSES TEOKICAS .....eeiuieeiee ettt ettt te e ae e 16
I METODOLOGIA ..ot 22
3.1 Tipoy nivel de INVESTIGACION: .....couiiiiieiieiiie et 22
3.2 Disefio de INVESTIGACION: ....ccuviiiiieiiieiiiie ettt 22
3.3 Poblacion, muestra y MUESTIEO: ........cevuieeiiieesiie e cee e see e seee e eiee e 22
3.3.1 PODIACION: ..t 22
3.4 Criterios de SEIECCION: ......ccviiiiie it 23
3.5 Operacionalizacion de variables...........cccccocvveiiiii i 24
3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............ccoooveveiiieiiiininnn 25
3.6.1 Analisis de fiabilidad de la recoleccion de datos de la poblacion .............. 26
3.6.2 Analisis Factorial Confirmatorio ..........cccoiveiiiiniiiiieiie e 27
3.6.3 ValidezZ CONVEIQENTE .......ccociiie ettt 31
3.7 ProCediMmIBNTOS. ....ccviiiiiiiieiie ettt 32
3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos..............ccceevveeiiecviic e, 32
3.9 Matriz de CONSISTENCIA .....vveiviiiiiiiiiesiie ettt 34
3.10 CoNSIAEraCIONES BLICAS .....veeivveeiieiiee it siee sttt e e e be e nree s 35
IV. RESULTADOS Y DISCUSION ......cooveviieiiiirieeeeceteee e 36
4.1 Resumen de cuadros sociodemografiCoS .........cccovvveiiiieiiivc i, 36
4.2  Promedio de cada dimenSiON .........cccocveiiieiiiiiie e 37
4.3 Medidas de posicion segun dimensiones de la variable Calidad de Servicio........ 39
4.4 Analisis descriptivo por dimensiOn............ccccveeiiiiiiiie e 40
4.5 Prueba de Normalidad...........ccooiiiiiiiiiiie e 41
4.6 Brechas PO iteMS........cooiiiiiie e 42

4.7  Brecha por DIMENSION ........ccveeiiiiec ettt 49



A8 DIESCUSION ..ottt ettt 50

V. CONCLUSIONES........ooiiii e 55
VI. RECOMENDACIONES ...ttt 58
VII. LISTADE REFERENCIAS ... 60

VL ANEXOS ...ttt 64



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables ... 24
Tabla 2. Confiabilidad de las dimensiones en el cuestionario de Percepciones....... 27
Tabla 3. Confiabilidad de las dimensiones en el cuestionario de Expectativas....... 27
Tabla 4. Prueba de KMO y Bartlett de las PercepCiones ..........ccccoceevvveiveeiieinnenn 28
Tabla 5. Matriz de Componente Rotado de las Percepciones ............ccccoceevveineene 28
Tabla 6. Prueba de KMO Y Bartlett de las Expectativas............cccccoovveiieenieinnnne 29
Tabla 7. Matriz de Componente Rotado de las Expectativas.............ccccoceerveineene 30
Tabla 8. Validez CONVEIGENTE. .......coiiiiiieieieeee e 31
Tabla 9. Matriz de CONSISTENCIA .........ueeiiieeiiii e 34
Tabla 10. Edad de enNCUESTATOS. ..........ueeiiieeiiiee e 36
Tabla 11. SeX0 de ENCUESTAUOS ........c.vvieiiieeriieesiieeseiie e seeesee e see e see e seee e eneeeeeneeas 36
Tabla 12. Lugar de Procedencia de Encuestados...........cccccovveeiiiesiiieesiieesie e 37
Tabla 13. ANAliSiS DESCHIPTIVO .......eeiiiiiiiiiieiie e 37
Tabla 14. Medidas de Posicion por DIMENSIONES .........ccoiveiiieiieiiie e 39
Tabla 15. Descriptivo pOr DIMENSION .......cuviiiiiiiiiiieiie e 41
Tabla 16. Pruebas de Normalidad.............cccovveiiiiiiiiii e 41
Tabla 17. Brechas de la dimension Tangibilidad ............cc.ccccoeeviieiii e 42
Tabla 18. Brechas de la dimension Fiabilidad .............cccoooeiiiiiiiii 43
Tabla 19. Brechas de la dimension Capacidad de Respuesta...........cccccccveevvveennnn. 44
Tabla 20. Brechas de la dimension Seguridad .............cccooveeviie i 46
Tabla 21. Brechas de la dimension Empatia..........cccceevveivie i 47
Tabla 22. Brechas por DIMENSION.........ccciiiiiiie i 49
Tabla 23. Dimension de Tangibilidad...............cccooveiiii e 79
Tabla 24. Dimension de Fiabilidad............cccooiiiiiiiiii 79
Tabla 25. Dimension Capacidad de ReSPUESEa ............cccvveeiiveiiiee e 79
Tabla 26. Dimension de Seguridad............ccocvveiiieeiiiee e 80
Tabla 27. Dimension de EmMpatia..........cccceeiiieiiiic e 80
Tabla 28. Analisis Descriptivo de Dimension Tangibilidad..............ccccccooeeiiieennn. 81
Tabla 29. Analisis Descriptivo de Dimension Fiabilidad ............c..ccccceeviiiiiieenn. 82
Tabla 30. Analisis Descriptivo de Dimension Capacidad de Respuesta.................. 82
Tabla 31. Analisis Descriptivo de Dimension Seguridad ............ccccocevveeviieeiiiieeennen. 83
Tabla 32. Andlisis Descriptivo de Dimension Empatia............cccccceeviveeviie e, 83
Tabla 33. Dimension de Tangibilidad...............cccocoeoiiiiiic e 84
Tabla 34. Dimension de Fiabilidad............cccoooiiiiiiii e 84
Tabla 35. Dimension de Capacidad de ReSpUESta..........ccccccvvveeviieeiiiee e 84
Tabla 36. Dimension de Seguridad.............cocvveiiiee e 84
Tabla 37. Dimension de Empatia...........ccceeiiieiiiic i 85
Tabla 38. Resultados de Fiabilidad de la Prueba Piloto ............ccccoviiiiiiiiiiiinnne. 87



INTRODUCCION

Arzola y Mejias (2007) manifiestan que la acelerada evolucion en los
servicios y su impacto en la sociedad actual ha originado un gran interés por
su mejora e innovacion constante, enfocado en la forma en que el cliente
percibe los servicios y, por ende, su calidad. Ya no es suficiente ser atendido
de manera amable, oportuna y satisfacer los requerimientos béasicos, sino que

ademas el cliente exige estar informado y escuchado.

En el sector textil, la calidad en el servicio se ha convertido en un factor
importante. Para poder posicionarse en el mercado y poder obtener una ventaja
competitiva, muchas de las empresas desarrollan una mejora tanto en el
producto, como en el servicio ofrecido; debido a que los consumidores ya no
solo se preocupan por la calidad en el producto, si no, en la calidad del servicio
que se les brindan. A causa de ello, se debe aplicar diferentes estrategias y
soluciones que les conlleve a la mejora y a la posicion en la mente de cada

uno de sus clientes.

La empresa Riotex Group E.L.R.L., estd ubicada en la calle Manuel
Pardo 130 en el distrito de Chiclayo, departamento de Lambayeque, cuenta
con un total de 15 de empleados y pertenece al sector textil de la ciudad desde
el afio 1995.

La empresa presenta un bajo nivel de calidad de servicio al cliente,
originando asi una mala satisfaccion en cada uno de ellos. En los Gltimos
meses, el duefio ha recibido quejas y reclamos de los clientes, como la falta
de confianza que transmiten los empleados, la mala atencién personalizada,
la falta de disposicion en la atencidn, entre otros problemas que influyen para
poder conseguir como empresa una buena calidad en el servicio. Una de las
caracteristicas principales de los empleados es que provienen de lugares
aledafios a la ciudad, con falta de estudios superiores. Por decision del duefio,
se solicita determinar el grado de calidad en el servicio brindado por esta
empresa, para asi poder obtener diferentes resultados y conclusiones, y sobre

ello poder ayudar a la empresa con estrategias y soluciones.
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Debido a la situacion problematica que presenta la empresa se formulo
la siguiente pregunta: ¢;En qué grado se encuentra la calidad de servicio que
brinda la empresa Riotex Group E.I.R.L?

Hoy en dia se puede apreciar las diferentes adaptaciones que tiene el
modelo Servqual al aplicarlo en una empresa, con el fin de poder determinar
el grado de calidad de servicio. Estas adaptaciones se basan en la realidad de
la organizacion, el rubro al que pertenecen y a la perspectiva que tiene el
cliente sobre el servicio brindado. Por ende, estd presente investigacion
adapt6 el modelo Servqual a la realidad problematica que viene presentando
la empresa Riotex Group E.I.R.L. Con dicha adaptacion, se puede determinar
el grado de calidad del servicio, aplicando solo quince items de los veintidds
con los que trabaja el modelo Servqual, basdndose en una encuesta piloto que
se hizo a la cartera de clientes pertenecientes a la empresa, los cuales
respondieron a la encuesta original del Servqual, pero con algunas

limitaciones y observaciones sobre ello.

En esta presente investigacion se tiene como objetivo general
determinar el grado de la calidad de servicio al cliente para la empresa Riotex
Group E.I.LR.L., y sobre ello poder aplicar mejoras y soluciones para el mejor
progreso de la empresa. Por otra parte se trabaja con los siguientes objetivos
especificos que han sido definidos en relacion a las dimensiones trabajadas
en esta presente investigacion: determinar el nivel de seguridad que
transmiten los empleados a la cartera de clientes de la empresa Riotex Group
E.I.R.L, determinar el nivel de Fiabilidad que ofrece la empresa Riotex Group
E.I.R.L, determinar el nivel de Empatia que ofrece la empresa Riotex Group
E.ILR.L, evaluar y determinar el nivel de capacidad de respuesta de los
trabajadores para con los clientes de la empresa Riotex Group E.I.R.L y por
Galtimo determinar el nivel de tangibilidad dentro de la empresa Riotex Group
E.LLR.L.

La presente investigacion se realiza con la finalidad de determinar el
grado de calidad del servicio en laempresa Riotex Group E.I.R.L., obteniendo
diferentes resultados y sobre ello poder aplicar soluciones para la mejora de

la calidad del servicio. Por otra parte, la presente investigacion, permite
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también conocer la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio que es
ofrecido por la empresa Riotex Group E.I.R.L., puesto que se determina las
falencias en la confianza, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y
tangibilidad de la empresa. Ademas, sirve para otros duefios pertenecientes al
rubro textil de la ciudad de Chiclayo que deseen conocer el grado de la calidad
de servicio brindado en sus empresas y aplicar mejoras hacia ello.

La presente investigacion empieza con el capitulo uno,
desarrollandose  la introduccion, mencionando principalmente la
problematica y los objetivos generales de la presente investigacion. Luego de
ello, en el capitulo dos, se presenta los antecedentes y las bases teoricas que
ayudan al mejor entendimiento del tema. En el capitulo tres, se explica la
metodologia, conteniendo el tipo y disefio de investigacion, la
operacionalizacion de variables y el plan de procesamiento y anlisis de datos.
A partir de esto, en el capitulo cuatro, se presenta los resultados de los datos
obtenidos y la discusion con los antecedentes de la investigacion. Por
consiguiente, en el capitulo cinco, se desarrollan conclusiones a partir de la
discusion presentada. Luego de ello, en el capitulo seis, se presentan
recomendaciones para que, sobre ello, se puedan aplicar diferentes soluciones
para la empresa. En el capitulo siete, se presentan la lista de referencias que
sirvio para la informacion presentada en la investigacion. Y finalmente en el
capitulo ocho, se presente los anexos que complementan a los resultados

obtenidos en la investigacion.
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MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Existen diferentes investigaciones que adaptan el modelo Servqual a
las necesidades y problematicas que atraviesan empresas de diferentes rubros,
con el fin de que se relacione a las perspectivas y al perfil que tienen los
clientes de las empresas; aqui algunos ejemplos de adaptaciones del modelo

Servqual en empresas de diferentes rubros:

Vergara, Quezada y Blanco (2011) expresaron que el modelo
Servqual propone contrastar la expectativa de los clientes frente a la
adquisicion de un servicio y la percepcion una vez éste fue recibido. A este
esquema se le imputan varias criticas que giran en torno a las posibles fallas
en la medicion de las expectativas absolutas (estas pueden no existir o pueden
no estar claramente definidas) de los clientes, basado en el principio de
disconformidad. Argumentaron también que la escala de Servqual para
expectativas induce muchas perspectivas diferentes, que los clientes no
pueden diferenciar cuando les son proporcionadas las evaluaciones. Otro
aspecto importante sujeto a este debate sobre el modelo radica en que las
expectativas y percepciones pueden estar relacionadas con otros factores que
no estan considerados, como lo es el periodo de duracién del servicio, debido
a que estos podrian no mantenerse estables en razon del tiempo. Esta
discusion ha motivado a los investigadores a incluir nuevas caracteristicas y

menciones, adecuando el modelo original a diferentes sectores de trabajo.

Escobar (2013) fundamento que los componentes técnico, funcional y
social integran la calidad. El gerente debe recordar que al final lo que importa
son las percepciones del cliente con respecto a la calidad que recibe. Los
clientes evaltdan el servicio recibido con relacion a sus expectativas. Si
perciben que el servicio satisface sus expectativas, consideran que es de buena
calidad; si el servicio percibido no cumple con sus expectativas lo consideran
malo. Las expectativas se forman con base en la experiencia previa con el
producto, los comentarios que los clientes transmiten a otras personas, la

comunicacion externa de la empresa y la publicidad. Un modelo ampliamente



13

utilizado de la calidad del servicio es el modelo de las cinco brechas. Este
modelo define la calidad del servicio como la satisfaccion de las expectativas
del cliente. Segun los que disefiaron el modelo, “conocer lo que el cliente
espera” es el primer paso y posiblemente, el mas importante para
proporcionar un servicio de calidad. Aungue parezca muy sencillo, para dar
un servicio que los clientes perciban como excelente, la empresa necesita
saber lo que los clientes esperan. Este modelo se relaciona con la
mercadotecnia debido a que se basa en el cliente.

Matsumoto (2014) fundamenté que el modelo Servqual es una técnica
de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el
servicio. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos
de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los
clientes. El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del
cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo

es un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.

Cadena, Robles y Pérez (2016) mencionaron en su investigacion que
el instrumento de medicion Servqual, puede revelar los puntos fuertes y
débiles de una empresa, proporcionandole una informacién lo mas cercana a
larealidad que puede ser usada para cambiar los programas, reducir conflictos
e incrementar la calidad del servicio. Este modelo y su metodologia de
aplicacion pueden adaptarse y aplicarse a distintos tipos de servicios, siempre
y cuando a los ajustes realizados se les determine la confiabilidad. Los
resultados obtenidos permiten identificar y priorizar las categorias donde

deberan implementarse acciones de mejora.

Garcia y Romero (2016) mencionaron que el objetivo de una empresa
de servicio no debiese solo ser el captar nuevos clientes, sino mas bien
identificar cuales son las necesidades de estos y en lo posible sobrepasar las
exceptivas de ellos; plasmandolas en sus objetivos a corto y mediano plazo.

El que las organizaciones contemplen dentro de su administracion la
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medicion de la calidad en el servicio, se traduce como: una mayor
productividad, su diferenciacion, incremento en la satisfaccion y lealtad del
cliente. El primer paso para realizar la medicion es detectar los atributos de
calidad y evaluar la concordancia entre la calidad percibida del servicio y la
satisfaccion del cliente; para asi determinar una propuesta de mejora que
incremente la satisfaccién. EI modelo Servqual es considerado de mayor
aplicacion dentro de las organizaciones de servicio debido a su flexibilidad
para adaptarse a los diversos procesos de servicio, al identificar las
discrepancias resultantes entre las expectativas y las percepciones del cliente.

Palacios, Félix y Ormaza (2016) fundamentaron que, de la
contrastacion de resultados con investigaciones similares, se concluye que
trabajar con un menor numero de preguntas distribuidas en las cinco
dimensiones del modelo Servqual no incide en la funcionalidad del
instrumento, siempre que este iguale o supere los valores de aceptabilidad
fijados en las pruebas de validez y confiabilidad. Ademas, evaluaron la
calidad del servicio con la finalidad de determinar el grado de satisfaccion de
los usuarios, para ello se aplicd una encuesta modificada (15 preguntas) del
modelo multidimensional Servqual a una muestra representativa de 322
usuarios. Las dimensiones consideradas para evaluar la calidad del servicio
fueron fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad, bienes

tangibles y satisfaccion global.

Montoya, Barreto y Horna (2017) fundamentaron que a lo largo de la
historia se han planteado diversos modelos de medicién de la calidad de los
servicios, siendo Servqual el mas preciso y aceptado. Segun ellos, la calidad
del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion donde los clientes
comparan sus percepciones en contraste con sus expectativas. Por otro lado,
presentaron en su investigacion evidencia empirica de la relacidén existente
entre la expectativa y la percepcion de cada dimension del modelo Servqual.
Ademas de ello, mencionaron que las investigaciones en referencia a la
validacion de las dimensiones que presenta Servqual resultan escasas entre
los documentos académicos encontrados en el Peru, sobre todo en lo relativo

al sector textil.
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Alvarado (2017) manifesté que el modelo Servqual planteado por
Parasuraman y Zeithaml, tiene un gran campo de aplicabilidad, ya que, puede
ser utilizado para evaluar la percepcion de la calidad en cualquier tipo de
empresa dedicada a prestar servicios, son innumerables los estudios que se
han realizado en empresas sociales, de salud, culturales, deportivas y de
comunicaciones entre muchas otras. Ademas de ello, sefial6 que la adaptacion
del modelo en su investigacion se llevé a un punto donde las preguntas del
cuestionario Servqual fueron lo més sencillas y faciles de entender, debido a
que estas presentaron similitud en el cuestionario de expectativas y en el de
percepciones y los usuarios no lograban comprenderlas del todo en las

primeras pruebas piloto.

Reyes (2017) explico en su investigacion que se tomo como referencia
el modelo de las Brechas propuesto por Parasuraman Zeithaml y Berry, quien
se basa en una adecuada participacion de los clientes externos respecto a sus
expectativas y percepciones que permiten medir los aspectos importantes
dentro de los servicios brindados, tanto como sus fortalezas y debilidades
siendo estas oportunidades de mejora. Asimismo, se optd por adaptar la
metodologia Servqual (Service Quailty) por ser considerada como mejor
herramienta que determina las brechas existentes en el servicio esperado y el

percibido.

Ramirez, Herrera, Gomez y Jimenez (2018) sefialaron que existe un
gran numero de instrumentos validados para identificar el grado de
satisfaccion, sin embargo, cada instrumento debe identificar y ubicar en cada
una de las dimensiones del modelo seleccionado los procesos realizados en
los servicios a evaluar para obtener resultados objetivos. Los resultados
obtenidos para el instrumento de SERVQUAL muestran una confiabilidad y
validez excelente. La metodologia de Parasuraman, Zeithaml y Berry permite
la realizacion de adaptaciones de acuerdo con la especificidad y pertinencia
de los procesos del servicio a evaluar, lo que admite que continte utilizadndose

en diferentes paises, servicios e idiomas con gran éxito.
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2.2 Bases Tedricas

Calidad y servicios son dos conceptos que resultan de suma
importancia para los consumidores hoy en dia, ademés de ello, constituyen
pardmetros de medicion para obtener ventajas diferenciales en ambientes de
alta competencia A la misma vez, ambos deben unirse en una formula que
vuelva competitiva la continua relacion con el cliente, buscando las mejores

percepciones de éste (Botero y Pefia, 2006).

En la actualidad, cuando hablamos de Calidad, no se refiere
exclusivamente a la del producto o del servicio, sino que tenemos en cuenta
la de toda la organizacion que es capaz de generarlos, principalmente a la
Calidad del equipo humano que integra a la empresa (Alcalde, 2007).

Del mismo modo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) indicaron
que la calidad es el resultado de las expectativas menos la percepcion del
servicio; es decir que lo que el cliente espera menos lo que recibié. Jurény
Grina (1993) conceptualizaron el término como los atributos que satisfacen
necesidades (como lo cité Begazo, 2006). De acuerdo con Taylor y Cronin
(1994) definieron a la Calidad como algo que se ha percibido y ha logrado
una sensacion de bienestar en quien lo ha percibido. Todos los conceptos
concuerdan en un punto: calidad como un medio para satisfacer necesidades

de cada cliente.

Los servicios son acciones, esfuerzos o actuaciones, intangibles a
diferencia de los bienes o mercancias (Hoffman y Bateson, 2010).

Los servicios poseen caracteristicas especificas, las cuales son
tomadas con importancia por los clientes para asi poder formarse un juicio
respecto a la calidad del mismo. Estas caracteristicas son integradas en cinco
dimensiones generales, las cuales ayudar a determinar el grado de la calidad
en una empresa (Adi, 2013).

Existen diferencias entre las caracteristicas de los bienes y los
servicios, las cuales resultan decisivas al momento de analizarlos y al

establecer la forma de medirlos. Es mas dificil analizar la calidad de un
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servicio que de un producto, los servicios tienen un ndmero menor de
caracteristicas visibles que los productos (Equipo Vértice, 2010).
Trujillo (2011) define las caracteristicas de los servicios asi:

Intangibles: los servicios no son percibidos por los sentidos,
no pueden verse, probarse, tocarse, oirse, olerse, ni sentirse antes
de ser adquiridos, por consiguiente, hace mas dificil fijar el precio
de los servicios y comunicar al cliente sobre su promesa de venta.

Perecederos: no se pueden almacenarse para futuras ventas
y no se pueden devolverse. Si no se venden en el momento en que
estan disponibles, dejan de existir, por lo que puede ser dificil
sincronizar la oferta con la demanda.

Heterogéneos: no se producen en linea, se realizan en el
momento que el cliente los adquiere. Existe una variacion de una
transaccion de servicios a otra; dependiendo de como interactuen
el cliente y el proveedor del servicio.

Inseparables: el cliente participa en la formulacion y
ejecucion de la entrega del servicio. Hay una interconexion entre el
prestador de servicios, el cliente implicado en la recepcion del
servicio, y en algunos casos con otros clientes que comparten la

misma experiencia.

Las definiciones de la calidad del servicio se concentran en satisfacer
las necesidades y los requisitos de los clientes y en qué medida el servicio
entregado es mayor que las expectativas de los clientes (Lewis y Smith,
1989).

Asi mismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideran que la
calidad del servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios

acerca de los servicios y la percepcién del servicio recibido.

Por otra parte, Pizzo (2013) expresa que la calidad del servicio es la
practica desarrollada organizacion para interpretar las necesidades Yy
expectativas de los clientes y ofrecerles un servicio accesible, adecuado, y

confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que
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el cliente se sienta comprendido. Proporcionando en consecuencia, mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.

El término expectativas, en el contexto de la calidad del servicio,
difiere de la forma en que se utiliza en la literatura sobre el comportamiento
del consumidor (satisfaccion), donde las expectativas se consideran como
"predictores” (probabilidades) del consumidor sobre lo que es probable
ocurrir durante una transaccion inminente (Oliver, 1981).

La Calidad del Servicio se define como la adecuacion del servicio a
las diversas necesidades del cliente. Por lo tanto, si el servicio es mas
adecuado a las necesidades, existira mayor calidad, pero si ocurre lo contrario
provocara una mala calidad del servicio Tomas Alvarez (1995).

Los modelos de medicion de la calidad en el servicio se dividen en
dos escuelas: la escuela nordica y la escuela americana. La escuela ndrdica se
desprende del Modelo de la Imagen formulado por Grénroos, en el cual
relaciona la calidad con la imagen corporativa. La escuela americana tiene
como base el modelo de Parasuman, Zeithaml y Berry, denominado Servqual
(Duque y Edison, 2005).

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) se ha denominado Servqual. Es sin lugar a dudas el planteamiento mas
utilizado, pues permite realizar un seguimiento de la calidad del servicio por
dimension en una misma organizacién a lo largo del tiempo. También puede
utilizarse para clasificar a los usuarios en varios segmentos de la calidad
percibida, para luego identificar sus caracteristicas demograficas y
psicogréficas, con el fin de obtener conocimientos Utiles para mejorar la
gestion. Servqgual se inspiré en un modelo conceptual ofrecido en 1985 por
los mismos autores. La calidad del servicio se evalta calculando la diferencia

(brecha) entre lo que el cliente espera y lo que realmente percibe.

Mendoza (2009) sefiala que el modelo Servqual define la calidad del
servicio como la diferencia entre las percepciones que tiene el cliente al
realizar la compra y las expectativas que sobre éste se habian formado

previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente o
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positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que han
tenido sean inferiores o superiores a las expectativas que tenian. Por ello,
cuando en una empresa, el objetivo principal es la diferenciacion mediante un
servicio de calidad, se presta mucho interés el superar las expectativas de sus
clientes. Por otra parte, Montoya, Barreto y Horna (2017), explican en su
investigacion que A lo largo de la historia se han planteado diversos modelos
de medicién de la calidad de los servicios, siendo Servqual el mas preciso y
aceptado. Segun este, la calidad del servicio es el resultado de un proceso de
evaluacion donde los clientes comparan sus percepciones en contraste con sus

expectativas.

Gardié y Rausseo (2006) fundamentan que el instrumento Servqual ha
sido utilizado en diferentes estudios desde su desarrollo y pruebas iniciales.
Los resultados de estos estudios presentan a la confiablidad como la
dimension mas importante y a los elementos tangibles como la menos
importante. Los creadores del modelo sostienen también que las cinco
dimensiones Servqual fueron derivados de un analisis sistematico, de las
evaluaciones de los clientes en cientos de entrevistas en variados sectores de
servicio, por lo que son una representacion concisa de los principales criterios

que los clientes emplean al evaluar la calidad de servicio.

Servqual emplea un cuestionario conformado por 22 items, los cuales
abarcan las cinco dimensiones del modelo para evaluar las expectativas de los
consumidores entorno al servicio, ademas de que se aplican los mismos 22
items, pero adecuados a una empresa en particular, de forma que el cliente

valore la percepcion del servicio.

El modelo Servgual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad

del servicio Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988):

Fiabilidad: se define como la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la
empresa cumple con sus promesas, suministro del servicio,

solucién de problemas y fijacion de precios.
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Capacidad de Respuesta: es la disposicion para ayudar a los
usuarios y prestarles un servicio rapido y adecuado. Ademas, se
refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: se define como el conocimiento y atencion de
los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia,

credibilidad y seguridad).

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio

de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan que es posible que la
percepcion que tienen los clientes hacia las dimensiones cambie en un futuro.
Claramente la mayor preocupacion de los clientes de hoy en dia, sin importar
el tipo de servicio, es la seguridad; y el aspecto que menos importa a los

clientes en el presente, al observar la calidad en el servicio, es lo tangible.

Con referencia a lo anterior, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
citados por Matsumoto (2014) nos dicen que las brechas que plantean indican
diferencias entre los aspectos importante de un servicio, como los son las
necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las
percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a los
requerimientos de los clientes. A continuacidn, se presentan las cinco brechas

que proponen los autores de Servqual:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y
las percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos
de la organizacion no comprenden las necesidades de los clientes,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la

satisfaccion de esas necesidades y expectativas



21

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones de las normas de calidad. El factor
que debe estar presente para evitar esta brecha es la traduccion de
las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la
calidad del servicio

Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la
calidad del servicio y la prestacion del servicio. La calidad del
servicio no sera posible si las normas y procedimientos no se

cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Para el modelo Servqual, uno de los factores
claves en la formacion de la expectativa, es la comunicacion
externa de la organizacion proveedora. Las promesas que la
empresa hace, y la publicidad que realiza afectara a las

expectativas.

Brecha 5: Es la brecha global, la diferencia entre las

expectativas de los clientes frente a las percepciones de ellos.

Cronin y Taylor (1994), indican que la auténtica medida de la calidad
de un servicio se establece a partir de las percepciones que los clientes puedan
tener después de haberlo recibido. La concepcion de calidad de servicio
ofrecida por Parasuraman et al., podria ser simplificada a las percepciones y

no a la comparacion entre expectativas y percepciones (Hong y Lee, 2014).

Por otro lado, Suarina (2002) fundamenta en su investigacion que, la
medida de la calidad, implica el disefio de instrumentos adecuados que
contemplen la definicion conceptual de lo que se requiere medir, la
identificacion de las dimensiones subyacentes al concepto y el desarrollo de

items fiables y validos para medir cada una de las dimensiones.

Sobre todo, Cronin y Taylor (1994) critican la medicién de calidad de
servicios, pues sostenian que las expectativas ya estaban medidas de forma

intrinseca en las percepciones sobre el desempefio. Asi mismo, Teas (1993)
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citado por Silva (2015) cuestiond la definicion de expectativas en el modelo

Servqual, corrigiéndolo y proponiendo una nueva escala de medicion.

METODOLOGIA
3.1Tipo y nivel de investigacion

El enfoque del estudio de la investigacion fue cuantitativo porque
recolecciond datos para probar la hipdtesis con base en la mediacion numérica

y el anélisis estadistico para establecer patrones de comportamiento.

El tipo de la investigacion fue aplicada porque buscé la aplicacion o
utilizacion de conocimientos adquiridos, después de implementar y

sistematizar la préctica basada en investigacion Murillo (2008)

En cuanto a su nivel fue descriptivo porque se ejecutd sin manejar

variables.

3.2 Disefio de Investigacion

El disefio fue de tipo no experimental porque se realiz6 sin manipular
deliberadamente variables y transversal porque se recogié informacion en el

mismo entorno donde se rige.

3.3 Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacion se conformé por la cartera de clientes
registrados en la base de datos desde hace un afio y medio de la
empresa Riotex Group E.I.R.L, la cual son 150 personas entre ellos
confeccionistas y tolderos que representan el 80% de los clientes
totales de la empresa, por otra parte, el 20% representan a los

clientes de “transito”.
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3.4 Criterios de Seleccion

El criterio de seleccion fue a duefios de empresas que ya se encuentran
posicionadas en el mercado por mas de un afio y que ademas de ello,
pertenecen al registro de la cartera de clientes de la empresa Riotex Group
E.I.LR.L, conformada por personas naturales y juridicas que pertenecen al

sector servicio de confeccién y organizadores de eventos.



3.5 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables
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VARIABLE CONCEPTO DIMENSION INDICADORES ITEMS Ilz\ﬂsgéllé‘gﬁ TECNICA INSTRUMENTO
Conocimiento del servicio 12
brindado
SEGURIDAD Confianza brindada 10
Servicio brindada 11
La calidad de Servicio es Compromiso de la empresa 4
el habito desarrollado y bilidad de | =
practigado_ por una FIABILIDAD Habilidad de la atencion ESCALA DE LIKERT
~ Organizacion para Interés de solucién de problemas 5 1. Totalmente
interpretar las necesidades insatisfech
y expectativas de los Convenientes horarios de atencion 13 2Ir:§1as;tsisefgcﬁo
. - clientes y ofrecerles, en i ; i i cati ; i i
Calidad de Servicio consecuencia, una servicio EMPATIA Necesidades especificas 15 3. l}lrzssaettigsf?cchhg) ni Encuesta Cuestionario
accesible, 4gil, flexible y Atencion personalizada 14 4. Satisfecho
confiable, aln bajo . '
situaciones imprevistas, de Servicio rapido 7 5.s;'t?§$ér;1hec?te
tal manera que el cliente se CAPACIDAD DE Disponibilidad de ayuda 9
sienta comprendido. RESPUESTA
Pizzo(2013) Disposicion de ayuda 8
Equipos modernos 1
TANGIBILIDAD Instalaciones atractivas 2
Personal 3

FUENTE: Modelo Adaptado Servqual Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
ELABORACION: Propia
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Fuente Primaria

La encuesta fue aplicada a la cartera de clientes que se tiene
registrada en la base de datos de la empresa desde hace un afio y medio,
teniendo como instrumento el cuestionario de percepciones y expectativas
perteneciente al modelo SERVQUAL. Los cuestionarios fueron sometidos
a un proceso de validez y adaptacién antes de ser aplicados, para obtener
posteriormente resultados que mostrasen consistencia y fiabilidad, los
mismos que fueron validados a través del analisis estadistico de datos y su
correspondiente nivel de significancia. En su inicio, se aplico considerando
todos los items existentes, realizandose asi una encuesta piloto para 15
personas, para luego poder adaptarla de acuerdo a la realidad de la
empresa, a las expectativas de los clientes, al tiempo que ellos disponen y
ademas llevando consigo un lenguaje cotidiano para el entendimiento de
ambas partes. Por consiguiente, se considero solo 15 items de los 22 que
tiene el modelo SERVQUAL, la cual se aplico a toda la poblacién, siendo
150 personas que pertenecen a la cartera de clientes, volviéndose asi una
adaptacion, la cual se trabajo a groso modo con cada uno de ellos,
facilitando el llenado de las encuestas, las cuales sirvieron para los
resultados finales. El cuestionario contenia 22 preguntas relacionadas con
la calidad del servicio esperado y otras 22 preguntas relacionadas con la
calidad del servicio percibido una vez recibido el servicio Se trabajo asi,
con la escala de Likert enumerado del 1 al 5, realizandose con preguntas
cerradas para asi completar una adecuada determinacién del grado de la
calidad del servicio de la empresa Riotex Group E.I.R.L., que ayudo a
analizar mejor la situacién en la que se encuentra la empresa y poder tomar

soluciones mas eficaces (Ver anexo 1).
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Fuente Secundaria

Dicha informacién se consigui6 por medio de fuentes
bibliogréficas (trabajos de investigacion) a nivel nacional e internacional,
por otra parte, cuenta con articulos de internet y libros de texto.

Autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Adi (2003)
y Pizzo (2013) fueron considerados para la realizacion del presente
proyecto de investigacion.

Se recurrié a la ayuda de siete expertos para poder obtener la
validacién del instrumento que se trabajé en esta investigacion, a los cuales
se les entregd una constancia de validacion, donde contiene la rdbrica de
evaluacion de cada item de la encuesta, con el objetivo de que puedan
indicar si los items son esenciales, utiles o innecesarios al criterio de cada
uno de ellos (Ver anexo 3). Por otra parte, se utilizo el método de Lawche,
el cual consistio en obtener la concordancia de los expertos, dando como
resultado un indice de validez de contenido (CVI), el cual fue de 93.3% en

la presente de investigacion (Ver anexo 4).

3.6.1 Anadlisis de fiabilidad de la recoleccion de datos de la poblacién

Se present6 el analisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach que
mide la consistencia interna de cada dimension (Ver anexo 5), la cual se
ha hecho en funcidn al autor de Vellis (1991) quien brinda una apreciacion

al alfa de Cronbach de la siguiente manera:



Tabla 2. Confiabilidad de las dimensiones en el cuestionario de Percepciones
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DIMENSIONES ALFA DE CRONBACH APRECIACION
TANGIBILIDAD 0.554 MODERADO
FIABILIDAD 0.711 RESPETABLE
CAPACIDAD DE 0.810 BUENA
RESPUESTA
SEGURIDAD 0.679 MINIMAMENTE
ACEPTABLE
EMPATIA 0.720 RESPETABLE

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 3. Confiabilidad de las dimensiones en el cuestionario de Expectativas

DIMENSIONES ALFA DE CRONBACH APRECIACION
TANGIBILIDAD 0.618 MINIMAMENTE
ACEPTABLE
FIABILIDAD 0.596 MODERADA
CAPACIDAD DE 0.690 MINIMAMENTE
RESPUESTA ACEPTABLE
SEGURIDAD 0.987 MUY BUENA
EMPATIA 0.938 MUY BUENA

Fuente: Elaboracion Propia

3.6.2 Andlisis Factorial Confirmatorio

En la Tabla N° 04 se presentd la matriz de componentes rotados,

mostrando los valores situados por encima de 0,5 para asi lograr una mejor

exposicion de las variables iniciales obtenidas para cada componente.
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Tabla 4. Prueba de KMO y Bartlett de las Percepciones

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,816
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 775,091

gl 105

Sig. ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5. Matriz de Componente Rotado de las Percepciones

Matriz de componente rotado 2

Componente

1 2 3 4 5
Pregunta 1 ,858
Pregunta 2 134 ,353
Pregunta 3 ,803
Pregunta 4 ,703 937
Pregunta 5 , 7163
Pregunta 6 ,407 ,670
Pregunta 7 , 796
Pregunta 8 ,842
Pregunta 9 , 746
Pregunta 10 , 707
Pregunta 11 ,611 -,365
Pregunta 12 ,444 513
Pregunta 13 ,631 ,358
Pregunta 14 ,807
Pregunta 15 ,836

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.?
a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede apreciar en la Tabla N° 05 que, en la matriz de componente
rotado, los tres primeros items estan correlacionados en la misma dimension
denominada Tangibilidad, referidos a los equipos modernos y las
instalaciones de la empresa, exceptuando al tercer item que define al aspecto
fisico del personal, esto significa que el software considera que es similar a
otro item de una dimension distinta. Por otra parte, los tres siguientes items,
pertenecientes a la dimension Fiabilidad si se encuentran agrupadas en una
misma dimensién. Luego los items pertenecientes a la dimension Capacidad
de Respuesta conciernen en una misma dimension, incluyendo en la misma a
los items de la dimensién Seguridad, que hacen referencia a la confianza
brindada y servicio seguro, las cuales el software ha considerado en esa
misma dimension, dando a entender que las preguntas son parecidas. Por
parte de la dimension Empatia, los items estan agrupados entre si, incluyendo
en la misma al item sobrante de la dimension Seguridad, que detalla el
conocimiento de los empleados sobre el servicio que brindan a todos sus

clientes.

Tabla 6. Prueba de KMO Y Bartlett de las Expectativas

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de ,886
muestreo
Prueba de esfericidad de  Aprox. Chi-cuadrado  1503,148
Bartlett gl 105

Sig. ,000
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Tabla 7. Matriz de Componente Rotado de las Expectativas

Matriz de componente rotado

Componente

1 2 3 4 5
Pregunta 1 ,508 ,858
Pregunta 2 ,998
Pregunta 3 , 162 ,504 ,337
Pregunta 4 ,944
Pregunta 5 ,998
Pregunta 6 , 132 ,460 ,402
Pregunta 7 ,614 571 ,406
Pregunta 8 , 162 ,504 ,337
Pregunta 9 ,987
Pregunta 10 ,932
Pregunta 11 ,944
Pregunta 12 ,932
Pregunta 13 , 162 ,504 ,337
Pregunta 14 ,508 ,858
Pregunta 15 ,932

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 5 iteraciones.

Se puede apreciar en la tabla N° 7 las variables mas importantes
respecto a las expectativas. La unica Dimension que cumplio con la estructura
del Modelo Servqual es Seguridad, ya que todas las variables acerca de la
confianza brindada por la empresa a sus clientes se agruparon en una sola
dimension. Como en el caso anterior, los resultados del analisis, no coinciden
con la estructura de las dimensiones del modelo Servqual, ya que las personas
que fueron encuestadas, no tienen la misma expectativa. Pero se puede
apreciar que la estructura de algunas dimensiones, se asemeja a la estructura

del modelo.



3.6.3 Validez Convergente

Para efectos de realizar la validez de constructo se hizo uso de la

validez convergente que implica probar las relaciones entre las diversas

dimensiones que conforman el estructo en estudio.

Tabla 8. Validez Convergente

Correlaciones
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Capacidad
Tangibilid
ad Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1,000 ,310"  ,276™ 111 204"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) : ,000 ,001 177 ,012

N 150 150 150 150

Fiabilidad  Coeficiente de , 1,000 4707 4727 4227
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150

Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,665"  ,295™
Respuesta correlacién

Sig. (bilateral) ,000 ,000

N 150 150

Seguridad Coeficiente de 1,000 ,401™
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 150

Empatia Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) .

N 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar en la validez convergente que la dimension
tangibilidad no se correlaciona con la dimension seguridad, esto se
evidencia con la sigma bilateral, ya que tiene un valor mayor al 0,05, el
cual se interpreta como que no existe una correlacién entre aquellas
dimensiones. Por otra parte, las cuatro dimensiones restantes, se
correlacionan perfectamente con las mismas dimensiones trabajadas en la

presente investigacion.

3.7 Procedimientos

El investigador acudio a la empresa Riotex Group E.l.R.L, donde
se empez0 por verificar el registro de la base de datos para determinar el
total de clientes que se iban a encuestar. Posteriormente, se conversé con
el duefio de la empresa para poder informarse sobre qué horario llega el
mayor numero de cliente en la semana. Por consiguiente, se encuestaron a
todos los 150 clientes registrados en la base de datos de la empresa, quienes
acudieron en los dias de lunes, miércoles y sabado, entre los meses de
septiembre a noviembre del afio 2017. Se pudo dar por finalizada la
recoleccion de datos en un tiempo aproximado de 4 semanas, ya que estos
clientes registrados, adquieren el producto de esta empresa dos a tres veces

por semana.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Una vez realizada la recoleccion de datos a través de las encuestas,
se empez0 la parte mas importante para la presente investigacion, la cual
contiene los datos que permitieron alcanzar los objetivos planteados, para
lo cual se sigui6 un procedimiento de cuatro pasos:

1. Validacion: Se verifico que las encuestas se hayan

realizado correctamente con el fin de obtener resultados exactos y

por consiguiente poder alcanzar los objetivos planteados.

2. Codificacién: Se asigné cddigos numéricos a las

respuestas brindadas por cada una de los encuestados; con el fin de
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obtener un mejor orden para la introduccion de datos en un formato
electronico.

3. Introduccion de datos: Se ingresaron todos los datos
obtenidos de la encuesta final (adaptacién) a una hoja de célculo
del programa Excel, para luego ser registrado en el formato
electronico SPSS

4. Andlisis: Los programas SPSS y Excel ayudaron a
analizar mejor los datos obtenidos y a poder tener un mejor estudio
de cada uno de ellos, empezando por la seguridad y confianza que
brinda la empresa a los clientes, la atencion personalizada que
reciben, la fiabilidad con la que trabajan, la capacidad que tienen
los empleados para la atencion y finalizando por los elementos
tangibles que contiene la empresa; llegando a determinar el grado
de la calidad del servicio que se ofrece a toda la cartera de cliente

cumpliendo el objetivo general de la presente investigacion.



3.9 Matriz de consistencia

Tabla 9. Matriz de Consistencia

PROBLEMA JUSTIFICACION OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES METODO
General: conocimiento del
La presente investigacion se General: El nivel de calidad de servicio brindado Tipo de estudio:

¢En qué grado se
encuentra la calidad de
servicio que brinda la
empresa Riotex Group
E.l.LR.L?

realizé con la finalidad de
determinar el grado de calidad
del servicio en la empresa Riotex
Group E.I.R.L., obteniendo
diferentes resultados y sobre ello
poder aplicar soluciones parala
mejora de la calidad del servicio.
Por otra parte, la presente
investigacién, permitié también
conocer la percepcion que tiene
el cliente sobre el servicio que es
ofrecido por la empresa Riotex
Group E.I.LR.L., puesto que se
determind las falencias en la
confianza, fiabilidad, empatia,
capacidad de respuestay
tangibilidad de la empresa.
Ademds, les servira para otros
duefios pertenecientes al rubro
textil de la ciudad de Chiclayo que
deseen conocer el grado de la
calidad de servicio brindado en
sus empresas y aplicar mejoras
hacia ello.

Determinar el grado de la calidad
de servicio al cliente parala
empresa Riotex Group E.I.R.L

servicio de laempresa es
bajo, ocasionando las
quejas y reclamos de los
clientes.

Especificos:
Determinar el nivel de seguridad
que transmiten los empleados a

la cartera de clientes de la
empresa Riotex Group E.I.R.L

Especificos:
El nivel de Seguridad en
la empresa Riotex es
bajo

Determinar el nivel de Fiabilidad
que ofrece la empresa Riotex
Group E.I.LR.L

El nivel de Fiabilidad en
la empresa Riotex es
bajo

Determinar el nivel de Empatia
que ofrece la empresa Riotex
Group E.I.LR.L

El nivel de Empatiaen la
empresa Riotex es bajo

Evaluar y determinar el nivel de
capacidad de respuesta de los
trabajadores para con los
clientes de la empresa Riotex

El nivel de Capacidad de
Respuesta en la empresa
Riotex es bajo

Determinar el nivel de
tangibilidad dentro de la
empresa Riotex Group E.I.R.L

El nivel de Tangibilidad
en laempresa Riotex es
bajo

Variable de Estudio:
Calidad de Servicio

confianza brindada

Descriptivo

servicio seguro

compromiso de la
empresa

habilidad de la atencién

Disefio: Descriptivo

interés de solucidn de
problemas

convenientes horarios
de atencion

Poblacion: 150 clientes
registrados en la base de
datos de la empresa
Riotex Group E.I.R.L

necesidades especificas

atencidén personalizada

Tecnica/Instrumento:
Encuesta /Cuestionario

servicio rapido

disponibilidad de ayuda

disposicién de ayuda

equipos modernos

instalaciones atractivas

Personal

Andlisis Estadisctico:
Descriptivo (SPSS)

Fuente: Elaboracion Propia
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3.10 Consideraciones éticas

En el momento de la recoleccién de datos, el investigador
comunicd a cada uno de los encuestados, que dicha encuesta tiene un fin
académico, y sobretodo no se recaudaria ningun tipo de informacion
personal, ademas no se presentara la intimidad de la respuesta de los
encuestados. Esto ocasiond una confianza plena en cada uno de ellos, lo

cual sirvio para agilizar la recoleccién de datos.



36

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resumen de cuadros sociodemograficos

Se puede apreciar en la tabla N°10 que la mayoria de encuestados
son personas adultas, con un total de 119, ya que son personas duefias de
sus propias empresas que llevan trabajando mucho tiempo con la empresa
Riotex Group E.l.R.L. Entre ellos tenemos a los tolderos y confeccionistas
que conforman la poblacion de esta presente investigacion. Siguiendo con
los adultos mayores con un total de 17 personas y terminando con los

jovenes que son un total de 14 personas.

Tabla 10. Edad de encuestados

Recuento  Porcentaje %

Jovenes 14 9.33%
CATEGORIAEDAD Adulto 119 79.33%
Adulto Mayor 17 11.33%

Total 150 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar en la tabla N° 11 que los hombres encuestados son un total
de 94 personas, representan en gran mayoria a los tolderos que trabajan con la
empresa Yy las mujeres encuestadas son 56, representando asi en su mayoria a

las confeccionistas que trabajan con la empresa Riotex Group E.I.R.L.

Tabla 11. Sexo de Encuestados

Recuento Porc:ntaje
Yo
Masculino 94 63%
Sexo Femenino 56 37%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa en la Tabla N° 12, que los clientes provienen en su
mayoria de provincias, las cuales son: Chiclayo, Ferrefiafe y Ayabaca;
haciendo un total de 102 personas. Por otra parte, se observa que existen
37 clientes que provienen de distritos, en su mayoria son del distrito de
Tacume. Ademés, pertenecen a la cartera de clientes, personas que
provienen de los departamentos de Lambayeque y Amazonas, sumando un

total de 11 clientes.

Tabla 12. Lugar de Procedencia de Encuestados

Recuento  Porcentaje %

Distrito 37 24.67%

Lugar de procedencia Departamento 11 7.33%
Provincia 102 68%

Total 150 100%

Fuente: Elaboracion Propia
4.2 Promedio de cada dimension
Se muestra en la tabla N°13 el promedio de los datos obtenidos para
cada dimension trabajada, para asi poder analizar cada uno de ellos, y a la

misma vez definir en qué situacion se encuentra cada dimension de la

calidad de servicio de la empresa Riotex Group E.I.LR.L.

Tabla 13. Analisis Descriptivo

Media
Tangibilidad 3,41
Fiabilidad 4,16
Capacidad de Respuesta 3,93
Seguridad 4,17
Empatia 3,91

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N°1: Promedio de Dimensiones

Valores

Media
s
4
3
o 4161 3091 4173 3909
3,411
1 -—
T T T T T
Tangibilicad Fiahiliclac! Capacidadde Seguridad Empatia
Respuesta
Fila

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N°1 se puede apreciar el promedio de satisfaccion de
cada una de las dimensiones trabajadas en la presente investigacion. Se
observa que la dimension seguridad, es lo méas valorado por la cartera de
clientes, debido a la confianza que genera cada accién de los empleados y
del duefio de la empresa, forjando asi la seguridad para adquirir el servicio
y asi satisfacer las necesidades del cliente. Por otra parte, se pudo observar
a la dimensidn de Fiabilidad, convirtiéndose luego de la Seguridad, en una
de las dimensiones mas consideradas por los clientes, generado por el
compromiso que tiene la empresa con el servicio brindado y el interés de
solucionar cada problema presentando con el cliente. Por parte de las
dimensiones de Capacidad de Respuesta y de Empatia, los clientes se
sienten satisfechos y no satisfechos con el desarrollo de estas dos
dimensiones dentro de la empresa, ya que existe insatisfaccion por parte
de los clientes en algunos indicadores que pertenecen a estas dos
dimensiones. Por ultimo, se puede visualizar que la tangibilidad dentro de

la empresa, presenta un bajo promedio en la satisfaccion de la cartera de
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clientes, esto quiere decir que los elementos tangibles no estan cumpliendo

las expectativas de todos los clientes.

4.3 Medidas de posicion segun dimensiones de la variable Calidad de

Servicio

Se aprecia en la siguiente tabla N° 14, las dimensiones estudiadas

en la presente investigacidn con sus respectivos porcentajes respecto a las

valoraciones que le han dado todos los encuestados. El 25% de los

encuestados votaron menos de 3,3 en las dimensiones de Tangibilidad,

Capacidad de respuesta y empatia, por parte de las dos dimensiones

restantes, Fiabilidad y Seguridad, la gente votaron menos de 3,7. Por parte

del 50% de los encuestados, en las dimensiones de Capacidad de respuesta,

Seguridad y Empatia, los encuestados votaron menos de 4, en la dimension

de Tangibilidad, las personas votaron menos de 3,3 y en la dimension de

Fiabilidad, se obtuvo puntuaciones menores a 4,3. Por ultimo, el 75% de

las personas encuestadas, votaron menos de 4,7 en todas las dimensiones

trabajadas en la presente investigacion.

Tabla 14. Medidas de Posicion por Dimensiones

Estadisticos

Capacidad
Tangibilidad Fiabilidad de Respuesta Seguridad Empatia
N Valido 150 150 150 150 150
Perdidos 115 115 115 115 115
Percentiles 25 3,0000 3,6667 3,3333 3,6667 3,3333
50 3,3333 4,3333 4,0000 4,0000 4,0000
75 4,0000 4,6667 4,6667 4,6667 4,6667

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4 Analisis descriptivo por dimension

En la tabla N°15 se aprecia un analisis descriptivo para cada
dimension estudiada (Ver anexo 6), empezando por la tangibilidad de la
empresa, que tiene un promedio de 3,41 en las calificaciones dadas por el
cliente; por parte de la desviacion estandar, se tiene 0,6 en promedio de la
media, ademas alcanzo un rango de 3 entre los valores maximos y
minimos. Pasando a la dimensidn de Fiabilidad, esta alcanzo una media de
4,16 en las puntuaciones de los clientes, obteniendo asi una desviacion
estandar alta del 0,7 sobre el promedio, con un rango de diferencia de 2,67
entre el valor méaximo y el minimo. En la dimension de Capacidad de
Respuesta, se aprecia una media de 3,93, esto quiere decir que se obtuvo
una puntuacion satisfecha en todos los items pertenecientes a esta
dimension; por parte de la desviacion estandar, se obtuvo 0,76 sobre el
promedio y un rango de 3 sobre los valores. Por parte de la dimension
Seguridad, las personas encuestadas la valoraron con un promedio de 4,17,
quiere decir que se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion, ademas se obtuvo una desviacion estandar del 0,65 del
promedio; y por parte del valor maximo y minimo, se obtuvo un rango de
2,67. Por ultimo se valoré la dimension de Empatia, obteniendo un
promedio de 3,9; y una desviacién estandar alta de 0,82 sobre el promedio,

y asi mismo un alto rango de 3,33.



Tabla 15. Descriptivo por Dimension

Estadisticos
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Capacidad
de
Tangibilidad Fiabilidad Respuesta  Seguridad Empatia
N Valido 150 150 150 150 150
Perdidos 115 115 115 115 115
Media 3,4111 4,1611 3,9311 4,1733 3,9089
Desviacion estandar ,60623 ,70272 ,76491 ,65164 ,82096
Minimo 1,67 2,33 2,00 2,33 1,67
Maximo 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00

Fuente: Elaboracion Propia

4.5 Prueba de Normalidad

En la prueba de normalidad se utilizo el resultado de la prueba

Kolmorogov Smirnov (Ver tabla N°16), debido a la poblacion existente en

esta investigacion (150 personas), por tanto, se puede observar que la

sigma es menor al 5%, y se puede definir que la distribucion de datos no

es normal.
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Tangibilidad ,123 150 ,000 ,959 150 ,000
Fiabilidad ,1561 150 ,000 ,915 150 ,000
Capacidad de ,149 150 ,000 ,939 150 ,000
respuesta

Seguridad ,129 150 ,000 ,925 150 ,000
Empatia ,122 150 ,000 ,938 150 ,000

Tabla 16. Pruebas de Normalidad



4.6 Brechas por items

Tabla 17. Brechas de la dimension Tangibilidad

DIMENSION TANGIBILIDAD
RESULTADOS DE RESULTADOS DE
LAS LAS
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
SOBRE LA PUNTAJE SOBRE LA AT | R
EMPRESA RIOTEX EMPRESA RIOTEX
GROUP GROUP
EXPECTATIVA 451 PERCEPCION 3.4 11
PROMEDIO PROMEDIO
La empresa Riotex
. ) Group E.L.R.L., tienen
1°La empresa Riotex equipos de apariencia
Group E.I.R.L. debe moderna como:
poseer equipos de remalladoras, laptop,
apariencia moderna 4.55 maquina enrolladora 2.78 1.77
antes que otras cosas. de tela. televisor
camara de vigilancia ,
etc.
2° La empresa Riotex Los empleados de la
Group E.L.R.L. debe empresa Riotex Group
contar con empleados E.I.R.L. se presentan
con una apariencia 4.42 con una apariencia 3.33 1.09
limpia y agradable. limpia y agradable.
3° La empresa Riotex Las instalaciones
Group E.L.R.L. debe fisicas de la empresa
tener areas fisicas 4.57 Riotex Group E.I.R.L. 4.12 0.45
visualmente son visualmente
atractivas. atractivas.

Fuente: Elaboracién Propia

Se puede observar en la tabla N°17 las altas brechas entre las
expectativas y la percepcidn que tienen los clientes hacia la tangibilidad
en esta empresa. La tangibilidad es una parte fundamental en la
empresa, puesto que muchos clientes son atraidos por las instalaciones
modernas y atractivas. En esta dimensidn, el item uno alcanzo el mayor
nivel, obteniendo una brecha de 1,77; manifestando que los clientes no

se encuentran satisfechos con la apariencia de los equipos. Por otra
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parte, la brecha menor en esta dimension la obtuvo el item tres,
mostrando que las carteras de clientes se sienten insatisfechos con las
areas fisicas de la empresa. Cabe sefialar que, el promedio de brecha de

la dimension Tangibilidad fue de 1,10.

Tabla 18. Brechas de la dimension Fiabilidad

DIMENSION FIABILIDAD
RESULTADOS DE RESULTADOS DE
LAS LAS
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
SOBRE LA PUNTAJE SOBRE LA SUNTATE | EREEA
EMPRESA RIOTEX EMPRESA RIOTEX
GROUP GROUP
EXPECTATIVA 450 PERCEPCION 4.2 0.34
PROMEDIO PROMEDIO
4° En la empresa Cuando la empresa
Riotex Group Riotex Group E.I.R.L.
E.I.LR.L. las promesas promete realizar algo
deben cumplirse. 4.47 en cierto tiempo, lo 417 0.3
hace.
5° La empresa Riotex Cuando el cliente
Group E.L.R.L. debe tiene un problema, la
mostrar un sincero empresa Riotex Group
interés en solucionar 4.42 E._I.R.L. r_nuesi[ra un 4.07 0.35
problemas. sincero interés en
solucionarlo.
6° La empresa Riotex La empresa Riotex
Group E.I.R.L. debe Group E.L.R.L. realiza
brindar un buen 4.61 bien el servicio 4.24 0.37
servicio la primera brindado por primera
Vez. VEZ.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°18 se puede observar brechas negativas en la
dimension Fiabilidad, teniendo como mayor brecha al item seis, la cual
menciona que si la empresa Riotex Group E.I.LR.L realiza bien el

servicio brindado por primera vez; esto ocasiona un grave problema en



la empresa, puesto que la primera impresion del servicio cuenta mucho

para poder captar nuevos clientes. Ademas, se observa al item cuatro,

cuando la empresa Riotex Group E.l.R.L. promete realizar algo en

cierto tiempo, lo hace, obteniendo la menor brecha de 0.30; esto se debe

a que la empresa tiene una falta de compromiso con los clientes,

ocasionando la insatisfaccion en algunos de ellos. Conjuntamente, el

promedio de brecha de la dimension Fiabilidad fue de 0,34.

Tabla 19. Brechas de la dimension Capacidad de Respuesta

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
RESULTADOS DE RESULTADOS DE
LAS LAS
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
SOBRE LA PLITE SOBRE LA SN | R
EMPRESA RIOTEX EMPRESA RIOTEX
GROUP GROUP
EXPECTATIVA 4.60 PERCEPCION 3.9 0.67
PROMEDIO PROMEDIO
7° En la empresa En la empresa Riotex
Riotex Group Group E.I.R.L. los
E.I.LR.L. los empleados ofrecen un
empleados deben 4.67 servicio rapido a sus 3.96 0.71
ofrecer un servicio clientes.
rapido a los clientes.
8° En la empresa En la empresa Riotex
Riotex Group Group E.I.R.L. los
E.I.LR.L. los empleados estan
empleados deben 457 dispuestos ayudar al 3.99 058
estar dispuestos a cliente.
ayudar al cliente.
9° En la empresa En la empresa Riotex
Riotex Group Group E.I.R.L. los
E.I.LR.L. los empelados siempre
empleados deben 456 estan disponibles para 3.84 0.72
estar disponibles. brindarle la atencion
necesaria al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia



Se aprecia en la tabla N°19 altas brechas entre las expectativas
y la percepcion que tienen los clientes para con la dimension capacidad
de respuesta. El item nueve, que hace referencia a los empleados que
siempre estan disponibles para brindar la atencion necesaria al cliente,
consiguio el mayor nivel de brecha, obteniendo una brecha de 0.72, esto
demuestra la falta de personal para poder atender al nimero de clientes
que esperan poder comprar su producto, cabe sefialar que en la empresa
Riotex Group, solo trabajan 15 empleados. Ademas, se puede observar
que el item siete, el cual menciona que, si los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus clientes, obtuvo una brecha de 0.71, lo cual
demostrd que existen clientes que no se sienten satisfechos con el
desempefio de los trabajadores de la empresa. Por otra parte, se observa
al item ocho, que menciona si los empleados siempre estan dispuestos
ayudar al cliente, la cual obtuvo una brecha de 0.58, esto probo que las
quejas y reclamos de algunos clientes eran indiscutibles. En
consecuencia, se puede demostrar que los empleados disminuyen su
rendimiento y disposicién cuando los duefios de la empresa no estan

presentes. Asi mismo, se obtuvo un promedio de brecha de 0.67
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Tabla 20. Brechas de la dimension Seguridad

DIMENSION SEGURIDAD
RESULTADOS DE RESULTADOS DE
LAS LAS
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
SOBRE LA PUNTAJE SOBRE LA SUNTATE | ErEEA
EMPRESA RIOTEX EMPRESA RIOTEX
GROUP GROUP
EXPECTATIVA 45 PERCEPCION 4.2 0.32
PROMEDIO PROMEDIO
10° En la empresa El comportamiento y
Riotex Group las acciones de los
E.I.LR.L., los empleados de la
empleados deben 451 empresa Riotex Group 401 05
transmitir confianza a E.I.R.L. transmiten
sus clientes. confianza a sus
clientes.
11° Los clientes de la Los clientes de la
empresa Riotex empresa Riotex Group
Group E.lLR.L. se E.I.R.L. se sienten
deben sentir seguro 4.47 Seguros en sus 435 012
en sus transacciones transacciones con la
con la organizacién. organizacion.
12° Los empleados de En la empresa Riotex
la empresa Riotex Group E.L.R.L. realiza
Group E.L.R.L. deben bien el los empleados
tener suficientes tienen suficiente
conocimientos para conocimiento para
responder a las 4,51 responder a las 4.17 0.34
preguntas de los preguntas de los
clientes. cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°20 se muestra el promedio de brecha de cada item
perteneciente a la dimension Seguridad. Se obtuvo resultados
desfavorables, alcanzando brechas no muy altas, pero si considerables
para laempresa. La brecha mas alta lo obtuvo el item doce, la cual hace
referencia a si los empleados tienen suficientes conocimientos para

respondes a las preguntas de los clientes, cabe resaltar que, la mayoria



47

de los empleados son de un sector rural, que no tienen el suficiente
conocimiento como para poder conocer informacion extra a lo que los
duefos le han ensefiado de todos los productos vendidos. Ademas, se
aprecia el item 10, el comportamiento y las acciones de los empleados
transmiten confianza a sus clientes, obteniendo la brecha mas baja de
-0.5, esto se debe a que la mayoria de empleados que se desempefian en
esta empresa, pasan por un test psicolégico para poder observar y
determinar la personalidad y el perfil de cada uno de ellos, para procurar

no tener diferentes problemas con los clientes. Del mismo modo se

obtuvo un promedio de brecha de -0,32.

Tabla 21. Brechas de la dimension Empatia

DIMENSION EMPATIA
RESULTADOS DE RESULTADOS DE
LAS LAS
EXPECTATIVAS PUNTAJE PERCEPCIONES
EMPRESA RIOTEX EMPRESA RIOTEX
GROUP GROUP
EXPECTATIVA 4,54 PERCEPCION 3.9 0.63
PROMEDIO PROMEDIO
14° La empresa La empresa Riotex
Riotex Group Group E.L.R.L. tiene
E.I.R.L. deben tener horarios de trabajo
horarios_de trabajos 457 conveniente_s para 3.68 0.89
convenientes para todos sus clientes.
todos sus clientes.
5° La empresa Riotex La empresa Riotex
Group E.ILR.L. se Group E.ILR.L. se
debe preocupar por preocupa por los
I_os_ mej(_)res 455 beneficios e.intereses 3.95 06
beneficios e intereses de sus clientes.
de sus clientes.




6° En la empresa Los empleados de la
Riotex Group empresa Riotex Group
E.I.R.L. deben 4.51 E.I.R.L. comprenden 4.1 0.41
comprender las las necesidades
necesidades de sus especificas de sus
clientes. clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

Se aprecia en la Tabla N°21 las brechas de cada uno de los items
pertenecientes a la dimensién Empatia. EI menos favorable es el item
trece, que hace referencia a si la empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos los clientes, la cual obtuvo un promedio de
brecha de -0.89, esto es demostrado porque la empresa tiene un horario
de atencion de 10 am a 7pm. Segun informacion interna de la empresa,
los clientes sefialan que el horario de apertura es muy tarde y como ellos
son empresarios, no tienen el tiempo suficiente para poder esperar y
adquirir su producto. Por otro lado, el promedio de brecha en esta

dimension es de 0,63.
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4.7 Brecha por Dimension

Tabla 22. Brechas por Dimension

49

BRECHAS POR DIMENSION

DIMENSIONES
CAPACIDAD
TAI\[I)CZI[?ILI FIAEE)LID DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
11 0,34 0,67 0,32 0,63

Figura N° 2: Brecha por Dimension

EMPATIA 0.63

SEGURIDAD 0.32

CAPACIDAD DE RESPUESTA

o
o
<

FIABILIDAD 0.34

TANGIBILIDAD

o

0.2 0.4 0.6 0.8

Fuente: Elaboracion propia

11

En la figura N° 02 se observa que la mayor brecha fue la dimension

Tangibilidad debido a que el duefio de la empresa no valora las

instalaciones fisicas ni el equipo moderno en la empresa, sin embargo, los

clientes tienen altas expectativas para con los elementos tangibles que

puedan observar en el interior de la empresa. Ademas, se observa que el

menor promedio de brecha lo obtuvo la dimension Seguridad,

demostrandose asi, en las quejas y reclamos que se le presentaron al duefio

sobre la confianza brindada y el servicio seguro que ofrecian los

empleados.
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4.8 Discusion

El empleo del modelo Servqual estd muy extendido en el sector
servicios y por ende persisten ciertos problemas metodoldgicos: no se ha
podido corroborar la estructura en cinco dimensiones del cuestionario, la
mayoria de items son redundantes en sus distintas dimensiones y han
debido ser reformuladas; es necesario ir adaptandolo a cada situacion y
problematica en la empresa donde se aplicara. Carman (1990) objetaba que
este modelo no era genérico, por lo cual no podia ser aplicado a cualquier
servicio sin antes ser adaptado a sus caracteristicas. Es importante destacar
que, en la revisidn de la literatura nacional, no se encontrd ningun trabajo
académico que validara la aplicacion del modelo Servqual en el sector
textil., por lo que este seria el primer trabajo con la aplicacion de la escala
Servqual para el sector textil con un buen grado de validez y confiabilidad

Este estudio presenta como base para la discusion la importancia
de entender que el consumidor actual en el sector textil tiene altas
expectativas del servicio, lo que podria sugerir que, aunque no esté
altamente disconforme con el servicio que actualmente recibe, si esta
atento a recibir una mejor oferta. Esto podria deberse a que se ha
encuestado a usuarios de un sector formal, empresarios con varios afios

desempefiandose en el mercado Chiclayano.

Trabajando a groso modo con los resultados obtenidos se puede
apreciar que:

La cartera de clientes de la Empresa Riotex Group E.I.R.L.
consideraron alto niveles de brechas entre sus expectativas y
percepciones para con los items de la dimension tangibilidad,
obteniendo un promedio de brecha de 1.1, cabe mencionar que la
empresa solo cuenta con un televisor plasma, una computadora y
una camara de vigilancia en la zona exterior. Esto coincide con la
teoria de Parasuraman Zeithaml y Berry (1988) quienes
mencionaron en su estudio realizado que los clientes asignaron el
menor valor a los Elementos Tangibles. Sin embargo, Adi (2003)

manifestd en su investigacion que la Tangibilidad mide su
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importancia de acuerdo al sector que pertenece la empresa. Por otra
parte, Matsumoto (2014) en su investigacion, obtuvo en sus cinco
dimensiones brechas negativas, lo que sefiala que las percepciones
son menores que las expectativas que tienen los clientes, siendo asi
la dimension tangibilidad la que obtuvo el mayor promedio de
brecha, es decir, los clientes estdn menos satisfechos con los
elementos tangibles que con otra dimensiébn que contiene la
empresa. En conclusion, la tangibilidad mide su importancia y
satisfaccion de acuerdo al rubro de la empresa a la que pertenece y
al perfil del cliente.

La dimension seguridad es considerada como la mas
satisfactoria de las cinco dimensiones, obteniendo el menor
promedio de brecha de 0.32, lo cual coincide con Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), quienes afirman en su estudio que la
dimension Seguridad es lo mas importante para los clientes. Esto
demuestra que la empresa Riotex Group E.l.R.L. se preocupa mas
por el conocimiento y la atencidn de los empleados para inspirar
credibilidad y confianza. Asi mismo Gardié y Rausseo (2006)
mencionaron en su investigacion que la Seguridad fue lo mas
valorado por los clientes debido a que lo mas importante para el
cliente textil es la confianza brindada y el servicio seguro. La
calidad del servicio entonces constituye una variable critica para
competir en el mercado textil, pues hoy por hoy el cliente no solo
se centra en la calidad técnica del producto, sino en muchos otros
aspectos que son considerados a lo largo de esta investigacion, que
van desde la limpieza, seguridad, calidez, atencién, capacitacién
del personal y otros que se combinan para que exista una
percepcion de calidad que impacte en la percepcion sobre la marca.
Suarina (2002) indica que las actitudes, el comportamiento y la
pericia de los prestadores del servicio afectan la calidad de
interaccién y que esta influye en gran medida en la calidad del

servicio.
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Por otra parte, la dimension Fiabilidad, obtuvo un promedio
de brecha de 0.34, quiere decir que, la empresa Riotex Group, no
se estd preocupando por la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de una manera fiable y cuidadosa. Por otra parte, Druker
(1990) expresa que dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta
desde el primer momento. Montoya, Barreto y Horna (2017)
expresan en su investigacion que la tangibilidad y la fiabilidad, son
las dimensiones con mayor importancia para los clientes, puesto
que la confianza brindada y los recursos necesarios son muy
importantes para poder satisfacer las necesidades de los clientes.
Por otro lado, Adi (2003) menciona que la actitud atenta y
personalizada de los empleados, crea un sentimiento de confort y
seguridad de que en todo momento recibiran un servicio de calidad.

Igualmente, la dimension capacidad de respuesta, obtuvo
un promedio de brecha de 0.67, esto demuestra que la empresa no
esta teniendo una buena disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido., originando como
consecuencia una insatisfaccion en ellos. Alvarez (1995) menciona
en su investigacion que la capacidad de respuesta consta de la
disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno. Esta brecha es muy significativa para la
empresa, ya que, gracias a esto, se puede corroborar las quejas y
reclamos que se han presentado en los Gltimos meses, puesto que
los empleados, estdn presentando un mal desempefio laboral
cuando los duefios no estan presentes en las instalaciones de la
empresa. Asi mismo, esta brecha negativa representa una gran
preocupacion para la empresa, puesto que, el desempefio que deben

tener los empleados para con los clientes, debe ser el mejor, para
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asi poder captar a méas clientes y obtener buenos resultados para la
empresa.

Por parte de la dimension empatia, se obtuvo un promedio
de brecha de 0,63. Esto demuestra que no se estd cumpliendo con
los beneficios y necesidades de cada cliente. Duque (2005)
menciona que, para alcanzar la satisfaccién del consumidor, la
empresa debe ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la
cortesia es parte importante de la empatia, sino que también
requiere un fuerte compromiso e implicacién con el cliente,
conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos
especificos.

En entrevistas exploratorias a expertos en el sector, se
entrevistd a la Sra. Milagros Janet Paiva Machare, quien es la
administradora de la empresa Textil Milagros SAC, ubicada en la
calle Manuel Pardo 152. Ella expreso que, en el sector textil lo mas
importante es la Seguridad, ya que el cliente en este sector se
caracteriza por ser muy sensible, y se necesita inspirar confianza
para cada uno de ellos, y a la misma vez tener conocimiento del
servicio que cada empleado le brinda al cliente. Por otra parte,
manifestd que la tangibilidad es una dimension no tan importante,
debido a que el cliente, ya sean confeccionistas o tolderos, buscan
su satisfaccion en una atencion individualizada, una buena calidad
en el producto y, por ultimo, un precio accesible para ellos.
Finalmente, resalto que la fiabilidad que tenga la empresa para con
el cliente, cumple también un rol importante, ya que los clientes del
sector textil en la ciudad de Chiclayo, tienden a ser en su mayoria
clientes fieles, por tanto, si la empresa cumple con un servicio
fiable y cuidadoso, lograran posicionarse en la mente del

consumidor.
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Del mismo modo, se entrevisté al Sr. Eberth Adolfo
Cruzado Torres, administrador de la empresa Negocios Yy
Creaciones AS S.A.C. El expreso que, en el sector textil, lo mas
importante para los clientes es la Capacidad de Respuesta que
conlleve la empresa, ya que la rapidez de la atencion por parte de
los colaboradores, satisface a la mayoria de clientes; igualmente,
explico que, los clientes valoran mucho la solucion hacia los
problemas que se presente en la prestacion del servicio. Por otro
lado, coincidi6 con lo mencionado por la Sra. Milagros, al expresar
que lo menos importante para los clientes son los elementos
tangibles, debido a que no es un sector que lo tangible sea una
atraccion para los clientes, sefialando que, la tangibilidad es muy
importante, pero para otras empresas que pertenecen a otros
sectores, como el de Hoteles. Finalmente, menciono que, el cliente
en el sector textil, su mayor satisfaccion son los productos bajos y

una buena calidad en el producto vendido.
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V. CONCLUSIONES

Se logré determinar, segtin el modelo de medicion Servqual, que el
grado de calidad de servicio que brinda la empresa Riotex Group E.I.R.L,
es evaluada por algunos clientes como una organizacion que brinda un
servicio desfavorable, no alcanzando a satisfacer las expectativas de cada
uno de ellos. Por ende, se presentaron brechas negativas en todas las
dimensiones, quiere decir que las expectativas que tenian los clientes antes
de adquirir el servicio en la empresa, son mayores a las percepciones que
obtuvieron al momento de recibir el servicio. Cabe sefialar que, no son
brechas representativas, pero si, sobre estos resultados, se puede aplicar
diferentes estrategias y soluciones para poder mejor la calidad en el
servicio.

En el Sector textil, los clientes suman importancia para los
elementos tangibles, debido a que se hallo altas expectativas al querer
adquirir el servicio en esta empresa. Asi mismo, los clientes, buscan una
atencion individualizada, una buena calidad en el producto y, por altimo,
un precio accesible, generando asi, el promedio de brecha mas alta en
comparacion a las otras dimensiones trabajadas.

La dimensién seguridad, obtuvo un promedio de brecha de 0.32,
quiere decir que las expectativas que tienen los clientes hacia esta
dimension, no estan muy lejos de las percepciones que tienen hacia ella,
convirtiéndola asi en el menor promedio de brecha en comparacion con las
demas dimensiones. A pesar de que la seguridad obtuvo un promedio de
brecha no tan alto, se debe tomar en cuenta que la seguridad se debe
mejorar, puesto que los empleados no estan transmitiendo una confianza
plena a los clientes, y no presentan conocimientos necesarios para
responder a las preguntas que se les hace.

Por parte de la fiabilidad en la empresa Riotex Group E.l.R.L,
luego de la seguridad, fue la mas satisfactoria e importante para los 150
encuestados pertenecientes a la cartera de clientes. Cabe mencionar que,
se deben preocupar por el servicio ofrecido la primera vez, y deben mostrar
interés en solucionar cada uno de los problemas que presentan los clientes,

debido a las altas expectativas que presentan los clientes sobre ello,
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generando asi una brecha con la percepcion que se obtuvo al recibir el
servicio.

En la dimensién capacidad de respuesta, se hall6 que, la
disponibilidad de los empleados al momento de brindar el servicio no es
muy buena, esto es preocupante para la empresa, puesto que se pierden
muchas ventas, al no ser atendidos todos los clientes. Esta dimension,
obtuvo una brecha entre las expectativas y las percepciones del cliente, ya
que se sienten insatisfechos con lo presentado por la empresa al recibir el
servicio.

Con respecto a la dimensién empatia, resulté una dimension con
brechas no muy altas, pero si con elementos por mejorar. Se obtuvo que,
los clientes se encuentran muy insatisfechos con los horarios de atencion,
puesto que no son convenientes para cada uno de ellos. Ademas, la
empresa Riotex Group E.I.R.L., no se estd preocupando tanto por los
beneficios e interéses de cada uno de los clientes, ademés de ello, no se
escuchan las necesidades especificas que tiene cada cliente, generando asi
una gran insatisfaccion en cada uno de ellos.

Por otra parte, como un dato ajeno al objetivo general, se hallé una
correlacién positiva entre las dimensiones trabajadas en la presente
investigacion, excepto la dimension tangibilidad que no se relaciona con
la dimension seguridad.

Ademas, se obtiene que, la dimension con mayor satisfaccion e
importancia para los clientes fue la seguridad, debido que los clientes
pertenecientes al sector textil esperan recibir una atencién confiable por
parte de los empleados, incluyendo conocimientos previos en el servicio.
Esto concierta con la teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes
mencionan en sus investigaciones que la Seguridad es la mas importante
para los clientes.

La adaptacion del instrumento Servqual resultd apropiada para
poder conseguir evaluar las percepciones y expectativas de los clientes
para con la calidad del servicio de la empresa Riotex Group E.L.R.L,
ademas contiene una fiabilidad para poder aplicarla en el sector textil

nacional. Cabe sefialar que, Servqual es una herramienta Gtil para la
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determinacion del grado de la calidad de los servicios, ya que permite
obtener un marco acerca de la situacion de la empresa con respecto a la
satisfaccidn que sus servicios generan en sus clientes; asi mismo permite
su adaptacion en diferentes negocios. Este modelo, que fue aplicado en
empresas de Estados Unidos, plantea cinco dimensiones basicas en los
servicios; sin embargo, estas dimensiones son resultados y caracteristicas
del mercado estadounidense, por lo que seria interesante estudiar si las
mismas son representativas en el mercado peruano de servicios,

particularmente en el sector textil de la ciudad de Chiclayo.



58

VI. RECOMENDACIONES
En las cinco dimensiones de la presente investigacion, las

expectativas de los clientes son superior a sus percepciones, por ende, se
recomienda trabajar en cada una de ella, pero no solo alcanzar las
expectativas de cada cliente, sino superarlas.

Se debe brindar capacitaciones y asesorias a los empleados de la
empresa, para asi poder generar una mejor habilidad en la atencion y
ademas de ello, poseer una mayor informacion sobre el producto vendido;
esto dara como resultado una mayor confianza por parte de los clientes.
Cabe sefialar que, si no hay confianza por parte del cliente, no se generaran
muchas ventas, aquellos muchas veces han tenido desilusiones que ya no
creen en promesas sobre los beneficios que se les pueda otorgar, se
recomienda generar ideas para mejorar la confianza y la credibilidad en el
cliente

Ademas, se recomienda el mejorar el compromiso que tiene la
empresa con la cartera de clientes, este problema ha generado una brecha,
por las altas expectativas que tienen hacia este elemento, estando lejos de
las percepciones que ahora tienen. EI compromiso con el cliente, conlleva
al interés en cada uno de ellos, interesandose en el bienestar al momento
de brindarles el servicio, y asi tambiéen, solucionando cada problema que
presenten al realizar la compra.

Por otra parte, se debe mejorar cuanto antes el horario de atencion
de la empresa, debido a las altas brechas presentadas en este elemento. El
horario de atencion en la empresa Riotex Group E.I.LR.L, es de 10 am a 7
pm, el cual no es conveniente para muchos clientes, que empiezan a laborar
a tempranas horas de la mafiana, se podria empezar a laborar en el turno
de mafiana de 8 am a 1 pm y el turno tarde de 3 pm a 8 pm. Ademas de
ello, no se estan preocupando por las necesidades especificas que tienen
los clientes, esto conlleva a la insatisfaccion del cliente al sentir no ser
escuchado. Se recomienda que se les pregunte a los clientes, si se sienten
satisfecho con el servicio brindado o requieren de un valor agregado en
ello, generando asi una atencién personalizada.

Tomar acciones positivas para mejorar en la capacidad de

respuesta, en especial en la eficacia y rapidez de la atencion al cliente.
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Contratar a mas empleados, debido a la falta de disponibilidad que se tiene
al momento de la compra. Esto es un problema grave, debido a la pérdida
de ingresos que obtiene la empresa por no atender a los clientes en su
totalidad. Conjuntamente, se debe mejorar la disposicién que tienen los
colaboradores al prestar el servicio, ya que existe informacién que no se
brinda un buen servicio al momento de que el duefio no esté presentes en
las instalaciones. Se puede contratar a un profesional que supervise el
servicio que se les esta prestando a la cartera de clientes, y poder verificar
si todo estd marchando correctamente, alcanzando también un servicio
rapido.

Se recomienda mejorar e implementar elementos tangibles en la
empresa Riotex Group E.I.R.L., como, por ejemplo, camaras de vigilancia,
una caja de pagos para agilizar el término de la compra y un Smart TV
para la satisfaccion de cada usuario. Simultaneamente, las carteras de
clientes se sentirdn mas satisfechos visualizando las areas fisicas limpias y
atractivas, ademas de ello, los equipos necesarios para agilizar la compra.
Ademas, se debe mejorar la presentacion de los empleados, empezando a
vestirse con el uniforme que represente a la empresa, para asi poder ser

identificados por cada uno de los clientes.
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VIIl. ANEXOS

Anexo 1

Cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL para medir las percepciones de

los clientes

Estimado Sr. en base a sus experiencias como cliente de los servicios que ofrece
la empresa Riotex Group E.I.R.L, por favor, responda la presente encuesta e indique si
esta fuertemente de acuerdo o en desacuerdo con el fin de poder determinar el grado de
la calidad en el servicio que a usted le brinda en esta empresa. No existen respuestas
correctas ni incorrectas, lo que nos interesa es que nos indique un namero que refleje con

precision lo que piensa del servicio brindado.

A continuacion, marque (X) segun la Escala que va de 1-5 siendo:

1. Totalmente insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho 5. Totalmente satisfecho

Sexo: Lugar de Procedencia: Edad:
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La empresa Riotex Group E.l.R.L. debe poseer equipos de apariencia moderna 1 2 3 4 5
1 antes que otras cosas.
La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe contar con empleados con una 1 2 3 4 5
2 | TANGIBILIDAD | apariencia limpia y agradable.
La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe tener areas fisicas visualmente 1 2 3 4 5
8 atractivas.
A En la empresa Riotex Group E.I.R.L. las promesas deben cumplirse. 1 2 3 4 5
FIABILIDAD | La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe mostrar un sincero interés en 1 2 3 4 5
5 solucionar problemas.
6 La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe brindar un buen servicio la primera 1 2 3 4 5
Vez.
En la empresa Riotex Group E.I.R.L. los empleados deben ofrecer un servicio 1 2 3 4 5
! rapido a los clientes.
cAPACIDAD DE | En la empresa Riotex Group E.I.R.L. los empleados deben estar dispuestos a 1 2 3 4 5
8 RESPUESTA ayudar al cliente.
. En la empresa Riotex Group E.I.R.L. los empleados deben estar disponibles. 1 2 3 4 5
En la empresa Riotex Group E.I.R.L., los empleados deben transmitir 1 2 3 4 5
10 confianza a sus clientes.
Los clientes de la empresa Riotex Group E.l.R.L. se deben sentir seguro en 1 2 3 4 5
11 SEGURIDAD | sus transacciones con la organizacion.
Los empleados de la empresa Riotex Group E.I.R.L. deben tener suficientes 1 2 3 4 5
12 conocimientos para responder a las preguntas de los clientes.
La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe tener horarios de trabajos 1 2 3 4 5
13 convenientes para todos sus clientes.
EMPATIA La empresa Riotex Group E.I.R.L. se debe preocupar por los mejores 1 2 3 4 5
14 beneficios e intereses de sus clientes.
En la empresa Riotex Group E.I.R.L. deben comprender las necesidades de 1 2 3 4 5
15 sus clientes.
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Anexo 2

Cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL para medir las Expectativas de

los clientes

Estimado Sr. en base a sus experiencias como cliente de los servicios que ofrece
la empresa Riotex Group E.I.R.L, por favor, responda la presente encuesta e indique si
esta fuertemente de acuerdo o en desacuerdo con el fin de poder determinar el grado de
la calidad en el servicio que a usted le brinda en esta empresa. No existen respuestas
correctas ni incorrectas, lo que nos interesa es que nos indique un namero que refleje con

precision lo que piensa del servicio brindado.
A continuacion, marque (X) segun la Escala que va de 1-5 siendo:
1. Totalmente insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho 5. Totalmente satisfecho

Sexo: Lugar de Procedencia: Edad:
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La empresa Riotex Group E.l.R.L. debe poseer equipos de apariencia moderna 1 2 3 4 5
! antes que otras cosas.
La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe contar con empleados con una 1 2 3 4 5
2 | TANGIBILIDAD | apariencia limpia y agradable.
La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe tener areas fisicas visualmente 1 2 3 4 5
8 atractivas.
A En la empresa Riotex Group E.l.R.L. las promesas deben cumplirse. 1 2 3 4 5
FIABILIDAD La empresa Riotex Group E.l.R.L. debe mostrar un sincero interés en 1 2 3 4 5
S solucionar problemas.
6 La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe brindar un buen servicio la primera 1 2 3 4 5
Vez.
En la empresa Riotex Group E.I.R.L. los empleados deben ofrecer un servicio 1 2 3 4 5
! rapido a los clientes.
cAPACIDAD DE | En la empresa Riotex Group E.I.R.L. los empleados deben estar dispuestos a 1 2 3 4 5
8 RESPUESTA ayudar al cliente.
. En la empresa Riotex Group E.I.R.L. los empleados deben estar disponibles. 1 2 3 4 5
En la empresa Riotex Group E.I.R.L., los empleados deben transmitir 1 2 3 4 5
10 confianza a sus clientes.
Los clientes de la empresa Riotex Group E.l.R.L. se deben sentir seguro en 1 2 3 4 5
11 SEGURIDAD | sus transacciones con la organizacion.
Los empleados de la empresa Riotex Group E.l.R.L. deben tener suficientes 1 2 3 4 5
12 conocimientos para responder a las preguntas de los clientes.
La empresa Riotex Group E.I.R.L. debe tener horarios de trabajos 1 2 3 4 5
13 convenientes para todos sus clientes.
EMPATIA La empresa Riotex Group E.I.R.L. se debe preocupar por los mejores 1 2 3 4 5
14 beneficios e intereses de sus clientes.
En la empresa Riotex Group E.I.R.L. deben comprender las necesidades de 1 2 3 4 5
15 sus clientes.
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Anexo 3
Cuestionario Original del modelo SERVQUAL.:

Estimado Sr. en base a sus experiencias como cliente de los servicios que ofrece
la empresa Riotex Group E.I.R.L, por favor, responda la presente encuesta e indique si
esta fuertemente de acuerdo o en desacuerdo con el fin de poder determinar el grado de
la calidad en el servicio que a usted le brinda en esta empresa. No existen respuestas
correctas ni incorrectas, lo que nos interesa es que nos indique un nimero que refleje con

precision lo que piensa del servicio brindado.

A continuacién, marque (X) segun la Escala que va de 1-5 siendo:

1. Totalmente insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho 5. Totalmente satisfecho

Sexo: Lugar de Procedencia: Edad:
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NI TOTALMENTE
N© ITEMS TOTALMENTE | INSATISFECHO | INSATISFECHO | SATISFECHO
INSATISFECHO NI SATISFECHO SATISFECHO
1 La empresa Riotex Group E.I.R.L tiene equipos de apariencias modernas. 1 2 3 4 5
2 Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5
3 Los empleados de la empresa Riotex Group E.I.R.L tienen apariencia pulcra. 1 2 3 4 5
4 Los elementos relacionados con el servicio de la empresa Riotex Group E.I.R.L son 1 2 3 4 5
isualmente atractivas.
5 Cuando la empresa Riotex Group E.I.R.L promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 1 2 3 4 5
6 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Riotex Group E.I.R.L muestra un sincero 1 2 3 4 5
nterés en solucionarlo.
7 La empresa Riotex Group E.I.R.L realiza bien el servicio por primera vez. 1 2 3 4 5
8 La empresa Riotex Group E.I.R.L concluyen el servicio en tiempo prometido 1 2 3 4 5
9 La empresa Riotex Group E.I.R.L mantiene su servicio sin errores. 1 2 3 4 5
10 En la empresa Riotex Group E.I.R.L, los empleados comunican a los clientes cuando 1 2 3 4 5
oncluird la realizacion del pedido.
11 En la empresa Riotex Group E.I.R.L, los empleados ofrecen un servicio rdpido a sus clientes. 1 2 3 4 5
12 En la empresa Riotex Group E.I.R.L, los empleados siempre estan dispuestos. 1 2 3 4 5
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13 En la empresa Riotex Group E.I.R.L, nunca estan demasiados ocupados para responder a las 5
reguntas de los clientes.

14 El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes. 5

15 Los clientes de la empresa Riotex Group E.l.R.L se sienten seguros en sus transacciones con 5
a organizacion.

16 En la empresa Riotex Group E.l.R.L, los empleados son siempre amables con los clientes. 5

17 En la empresa Riotex Group E.I.R.L, los empleados tienen suficientes conocimientos para 5
esponder preguntas de los clientes.

18 La empresa Riotex Group E.I.R.L brinda a sus clientes una atencion individualizada. 5

19 La empresa Riotex Group E.I.R.L tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 5
lientes.

20 La empresa Riotex Group E.I.R.L ofrece una atencion personalizada a sus clientes. 5

21 La empresa Riotex Group E.I.R.L se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. 5

22 Los empleados de la empresa Riotex Group E.I.R.L comprenden las necesidades especificas 5

le sus clientes.
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Anexo 4

Constancia de validacién por Juicio de Expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, TBERTH ADOLTO CRU2ADD TORRZS , mediante la

presente hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de Li i en ini ion de
Empresas, fitulado “DETERMINACION DEL GRADO DE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.LR.L", elaborado
por el estudiante REQUEJO ESPINAL, CRISTIAN; reune los requisitos suficientes y

necesarios para ser considerados validos y confiables y, por tanto, aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

LD

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr. Mg//Lic. Nombre: EEERTH ACOLFO CRUZADD TOERES.

Cargo Actual: AD MIN/ETEADDE Y S0CiD Pr (a FMPRES A

NEGocips ¥ CREAConEs AS SAC.



Dreditcane
CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

cirensive Chrlomain - Roipas Az Ia

presente hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de L en de
Empresas, titulado “DETERMINACION DEL GRADO DE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.L.R.L", elaborado
por el estudiante REQUEJO ESPINAL, CRISTIAN; reune los requisitos suficientes y

para ser vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser
aplicados en el logro de los obj que se enla ir

Atentamente

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

Dr./ Mg./Lic. Nombre: o =
Cargo Actua Upeaeonth o€ Ue S et R kpe &y

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, _ewnands  Acciola Qinéner i a
presente hago constar que el il para la de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de L en A de

Empresas, titulado “DETERMINACION DEL GRADO DE LA CALIDAD DE SERVICIO
AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.LR.L”, elaborado por el
estudiante REQUEJO ESPINAL, CRISTIAN; reune los requisitos suficientes y

para ser validos y y. por tanto, aptos para ser
aplicados en el logro de los que se enla
Atentamente

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

Dr./ Mg./Lic. Nombre:
Cargo Actual: FQD co, )




CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien é/é) 0&!/}(/1 dfw&.’ . la

presente hago constar que el ii de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de L en i i de
titulado “DET ON DEL GRADO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.LR.L", elaborado por el
estudiante REQUEJO ESPINAL, CRISTIAN; retne los requisitos suficientes y

para ser validos y Y. por tanto, aptos para ser
aplicados en el logro de los que se enla
Atentamente

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

FIRMEZ E*PERTO

mé}; Nombre:
Cargo Actual: C'.; ﬁjrb’/?(./ AT
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Universidad Cardlica
S e oo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1 / / / /
ey aimerion; g /%v o A suly falesterns jante la
presente hago constar que el il plara la i6n de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de L en A de
titulado “DET ON DEL GRADO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.LR.L”, elaborado por el
estudiante REQUEJO ESPINAL, CRISTIAN; relne los requisitos suficientes y

para ser i vélidos y y. por tanto, aptos para ser
aplicados en el logro de los que se enla i
Atentamente

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

Dr./ Mg./Lic. Nombre:
)
Cargo Actual: L LX)/
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Uneradad Catoica
Vot e g
CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Mﬁ SMF\:( hn‘tou‘n gggm’,u_g‘ggﬂm & ., mediante la
presente hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de Licenciada en Administracion de
Empresas, titulado “DETERMINACION DEL GRADO DE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.LR.L", elaborado
por el estudiante REQUEJO ESPINAL, ; reane los isit i y

para ser i vélidos y y, por tanto, aptos para ser
aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

Dr. MgLic. Nombre: Tl DAty l\n\of;\o Qeconitta Zaronh .

Cargo Actual: _ J6P6 ¢ HARKERNG Y ESOAEGA ooneeaN SAN ROGoE. SR .
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, PARQ  moale Awir mediante la
presente hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos del
proyecto de tesis para obtener el grado de Licenciada en Administracién de

titulado DEL GRADO DE LA CALIDAD DE SERVICIO
AL CLIENTE PARA LA EMPRESA RIOTEX GROUP E.LR.L", elaborado por el
estudiante REQUEJO ESPINAL, CRISTIAN; redne los requisitos suficientes y

para ser vélidos y y. por tanto, aptos para ser
aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Chiclayo, 02 de noviembre de 2017.

Dr. ic. Nombre:
Cargo Actual: CORoutOt T Mm-S, SIRT.
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Anexo 5:

Resultados de la concordancia de evaluacion de juicio de expertos
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ITEMS Esencial Util Innecesario
La empresa Riotex Group E.LR.L., tienen equipos de apariencia
moderna como: remalladoras, laptop, maquina enorrlladora de tela, 6 1 0
televisor, camara de vigilancia, etc.
Las instalaciones fisicas de la empresa Riotex Group E.LR.L. son 7 0 0
visualmente atractivas
Los empleados de la empresa Riotex Group E.L.R.L. se presentan con 7 0 0
una apariencia limpia y agradable
Cuando la empresa Riotex Group E.LR.L. promete realizar algo en 6 1 0
cierto tiempo, lo hace
Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Riotex Group E.L.R.L. 6 1 0
muestra un sincero interés en solucionarlo
La empresa Riotex Group E.L.R.L. realiza bien el senicio brindado por 7 0 0
primera vez
En la empresa Riotex Group E.LR.L. los empleados ofrecen un 6 1 0
senicio rapido a sus clientes
En la empresa Riotex Group E.L.R.L. los empleados siempre estan 7 0 0
dispuestos ayudar al cliente
En la empresa Riotex Group E.LR.L. los empleados siempre estan 0
disponibles para brindarle la atencién necesaria al cliente 7 0
El comportamiento y las acciones de los empleados transmiten 0
confianza a sus clientes 7 0
Los clientes de la empresa Riotex Group E.L.R.L. se sienten seguros 0
€n sus transacciones con la organizacion 7 0
En la empresa Riotex Group E.l.R.L. los empleados tienen suficiente 0
conocimiento para responder las preguntas de los clientes 6 1
La empresa Riotex Group E.LR.L. tienen horarios de trabajo 0
convenientes para todos los clientes 5 2
La empresa Riotex Group E.l.R.L. se preocupa por los beneficios e 0
interéses de sus clientes 7 0
Los empleados de la empresa Riotex Group E.L.R.L. comprenden las 0
necesidades especificas de sus clientes 7 0
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NUMERO DE PANELISTAS 7
ITEMS CVR ACEPTABLE SUGERENCIA
1 0.857142857 Sl TODO OK
2 1 Sl TODO OK
3 1 Sl TODO OK
4 0.857142857 Sl TODO OK
5 0.857142857 Sl TODO OK
6 1 Sl TODO OK
7 0.857142857 Sl TODO OK
8 1 Sl TODO OK
9 1 Sl TODO OK
10 1 Sl TODO OK
11 1 Sl TODO OK
12 0.857142857 Sl TODO OK
13 0.714285714 Sl TODO OK
14 1 Sl TODO OK
15 1 Sl TODO OK

El resultado de la constancia de validacién fue de 93.3%, el cual

indica que el cuestionario presentando en la presente investigacion no

estuvo sujeto a cambios y se realiz6 tal como es mostrado en el anexo 1.

CVi=

93.3%

CVi=

93.3%




Anexo 6

Resultados del Alfa de Cronbach del cuestionario de Percepciones

Tabla 23.

Tangibilidad Dimension de Tangibilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
554 3

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 24. Dimension de Fiabilidad

Dimensién de Fiabilidad

Dimensién de

Alfa de Cronbach N de elementos

711 3

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 25. Dimension Capacidad de Respuesta

Dimensién de Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach N de elementos

,810 3
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 26. Dimensién de Seguridad

Dimensién de Seguridad

Alfa de Cronbach N de elementos

,679 3

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 27. Dimension de Empatia

Dimensidn de Empatia

Alfa de Cronbach N de elementos

720 3

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 7
Analisis descriptivo por dimension del cuestionario de Percepciones

Tabla 28. Analisis Descriptivo de Dimension Tangibilidad

Tangibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1,67 1 A e e
2,00 1 4 7 1,3
2,33 10 3,8 6,7 8,0
2,67 14 5,3 9,3 17,3
3,00 27 10,2 18,0 35,3
3,33 28 10,6 18,7 54,0
3,67 27 10,2 18,0 72,0
4,00 25 9,4 16,7 88,7
4,33 16 6,0 10,7 99,3
4,67 1 4 7 100,0
Total 150 56,6 100,0
Perdidos Sistema 115 43,4

Total 265 100,0




Tabla 29. Analisis Descriptivo de Dimension Fiabilidad

Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido 2,33 3 11 2,0 2,0
2,67 5 1,9 3,3 53
3,00 7 2,6 4,7 10,0
3,33 12 4,5 8,0 18,0
3,67 15 57 10,0 28,0
4,00 32 12,1 21,3 49,3
4,33 17 6,4 11,3 60,7
4,50 1 A e 61,3
4,67 25 9,4 16,7 78,0
5,00 33 12,5 22,0 100,0
Total 150 56,6 100,0
Perdidos Sistema 115 43,4
Total 265 100,0

Tabla 30. Analisis Descriptivo de Dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2,00 2 8 1,3 1,3
2,33 6 2,3 4,0 53
2,67 4 1,5 2,7 8,0
3,00 18 6,8 12,0 20,0
3,33 8 3,0 5,3 25,3
3,67 20 7,5 13,3 38,7
4,00 38 14,3 25,3 64,0
4,33 15 5,7 10,0 74,0
4,67 15 5,7 10,0 84,0
5,00 24 91 16,0 100,0
Total 150 56,6 100,0

Perdidos  Sistema 115 434
Total 265 100,0




Tabla 31. Analisis Descriptivo de Dimension Seguridad

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2,33 2 8 1,3 1,3
2,67 1 A e 2,0
3,00 8 3,0 53 7,3
3,33 13 4,9 8,7 16,0
3,67 18 6,8 12,0 28,0
4,00 35 13,2 23,3 51,3
4,33 20 7,5 13,3 64,7
4,67 19 7,2 12,7 77,3
5,00 34 12,8 22,7 100,0
Total 150 56,6 100,0
Perdidos  Sistema 115 43,4
Total 265 100,0

Tabla 32. Analisis Descriptivo de Dimension Empatia

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1,67 1 4 7 7
2,00 1 4 7 1,3
2,33 5 1,9 3,3 4,7
2,67 10 3,8 6,7 11,3
3,00 15 5,7 10,0 21,3
3,33 12 4,5 8,0 29,3
3,67 25 9,4 16,7 46,0
4,00 24 91 16,0 62,0
4,33 12 4,5 8,0 70,0
4,67 16 6,0 10,7 80,7
5,00 29 10,9 19,3 100,0
Total 150 56,6 100,0

Perdidos  Sistema 115 434
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Total 265 100,0

Anexo 8
Resultados del Alfa de Crombach del cuestionario de Expectativas

Tabla 33. Dimensién de Tangibilidad

Dimensién Tangibilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,618 3

Tabla 34. Dimensién de Fiabilidad

Dimension Fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,596 3

Tabla 35. Dimension de Capacidad de Respuesta

Dimensién de Capacidad
de Respuesta

Alfa de N de
Cronbach elementos
,690 3

Tabla 36. Dimension de Seguridad

Dimensién de Seguridad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,987 3




Anexo 9:

Tabla 37. Dimension de Empatia

Dimensién de Empatia
Alfa de N de
Cronbach elementos
,938 3

Resultados de la Prueba Piloto:
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N° Sexo Lugar de procedencia Edad Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Pregunta4 | Pregunta 5
1 1 CHICLAYO 40 2 2 3 5 5
2 2 TUCUME 38 3 4 5 3 4
3 2 POMALCA 56 2 3 4 4 3
4 1 CHICLAYO 60 2 4 5 5 5
5 1 CHICLAYO 55 3 4 3 2 4
6 1 CHICLAYO 43 2 4 4 2 2
7 1 CHICLAYO 29 1 1 5 5 3
8 1 TUCUME 45 3 3 5 5 4
9 1 LAMBAYEQUE 51 3 4 5 4 2
10 1 CHICLAYO 40 2 2 2 3 3
1 2 CHICLAYO 32 3 3 2 3 3
12 2 FERRERANE 50 2 2 3 4 2
13 1 CHICLAYO 39 2 2 5 3 3
14 2 CHICLAYO 27 3 3 5 5 5
15 1 CHICLAYO 61 3 4 4 4 4
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Pregunta 6 | Pregunta7 | Pregunta 8 | Pregunta 9 |Pregunta 10(Pregunta 11|Pregunta 12| Pregunta 13| Pregunta 14

Pregunta 15| Pregunta 16 | Pregunta 17 | Pregunta 18 | Pregunta 19 | Pregunta 20| Pregunta 21 | Pregunta 22
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Anexo 10

Confiabilidades de los datos de la Prueba piloto
Se presenta el analisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach que mide
la consistencia interna de cada dimension hecho en funcion al autor de Vellis
(1991) quien brinda una apreciacion al alfa de Cronbach de la siguiente

manera:

Tabla 38. Resultados de Fiabilidad de la Prueba Piloto

DIMENSIONES ALFA DE APRECIACION
CRONBACH
TANGIBILIDAD 0,507 MODERADA
FIABILIDAD 0,626 MODERADA
CAPACIDAD DE 0,344 INACEPTABLE
RESPUESTA

SEGURIDAD 0,615 MODERADA
EMPATIA 0,580 MODERADA

Fuente: Elaboracién Propia




