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RESUMEN

En el presente estudio se evaluaron las percepciones vs. las expectativas de [os
clientes de la empresa Automotores San Lorenzo S.A.C. utilizando Ia
metodologia Servqual de calidad de servicio, en la cual se utilizan dimensiones

para lograr tal medicion.

Asimismo, se tuvo como objetivo lograr que el personal desarrolla una 6ptima
calidad de servicio al cliente y su fidelizacion en razén de haber sido

beneficiarios de una empresa, con servicios integrales y de excelencia.

Para lograr tanto el objetivo general como los especificos se utilizé el modelo
de mediciéon de calidad SERVQUAL, con el cual se pudo tener un diagndstico
de los resultados en cuanto a la medicion del como ven los clientes el servicio

y realizar un analisis de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio.

Se concluyd que la empresa Automotores San Lorenzo S.A.C. vs una “empresa
de excelencia” tuvo sus brechas, las cuales se identifico la elevada brecha que
tiene cada una de las dimensiones, sobresaliendo la dimensidon de Empatia,
Ambiente y Beneficios, Atencién y Cumplimiento con una ponderacidon por

encima de los 30 puntos.
Mediante este estudio se pudo observar que el método Servqual sigue siendo
util en estos tiempos para medir la calidad de servicio de una empresa,

siempre y cuando se adapte a la realidad.

Palabras clave: Automotores, calidad de servicio, percepciones y expectativas



ABSTRACT

In the present study the perceptions and expectations of customers of the
company Automotive San Lorenzo S.A.C. were evaluated using Servqual
methodology the quality of service, where dimensions are used to achieve such

measurement.

It is also aimed to ensure that staff get a good quality of customer service and
loyalty by reason of being beneficiaries of a company with comprehensive

services and excellence.

To reach the overall goal and to specific measurement model of SERVQUAL
quality was used, with whom it was possible to have a diagnosis of results in
terms of the measurement of how customers see the service and perform an

analysis of each of the dimensions of the quality of service.

It was concluded that the company Automotores San Lorenzo S.A.C. vs. an
"enterprise of excellence" had its gaps, which the wide gap that has each of the
dimensions identified, protruding dimension Empathy, Environment and

Benetfits, Care and Compliance with a weight above 30 points.
Through this study, it was observed that the Servqual method remains useful in
these times to measure the quality of service of a company, as long as it suits

our reality.

Keywords: Automotive, quality of service, perceptions and expectations
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I.  INTRODUCCION

En la actualidad la oOptima calidad de los servicios que presta toda
empresa es condicion esencial para satisfacer las necesidades del cliente,
permitiendo implicitamente, su fidelizacion en razén de haber sido
beneficiarios de una empresa, con servicios integrales y de excelencia. En esa
situacion, diversas son las alternativas de coémo el nivel de servicio ofrecido

iguala las expectativas de los clientes.

En el caso de la empresa retail Automotores San Lorenzo S.A.C. los
problemas que afronta son evidentes. Primero, en el area de ventas, no existen
manuales ilustrativos que describan las caracteristicas de la gama de productos
que la empresa se esfuerza por ofrecer. Segundo, en el &rea de logistica, es
notorio el fastidio del cliente por el tiempo que pierde en la espera de los

productos que ha adquirido.

A ello se suma la falta de abastecimiento a tiempo de algunos productos
como filtros, partes de camiones, asi como el retraso en la entrega del pedido
para la compra o mantenimiento del vehiculo requerido por el cliente. Lo
mismo sucede con algunas unidades en venta que representan algunos
problemas en su aspecto externo, el incoloro de la pintura o a veces la falta de
accesorios, lo que genera molestia y descontento en el cliente. En
consecuencia ello trae descrédito de la empresa y pérdidas econdmicas, asi
mismo problemas con los trabajadores y su mal posicionamiento en el

mercado.
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Por esta razon, queda afectada la calidad del servicio en la empresa. Por
lo tanto, es necesario aplicar una herramienta para medirla sistematicamente y

asi poder generar una propuesta de mejora.

Por lo tanto, la pregunta que se formuld es la siguiente: ¢En qué situacién
se encuentra la calidad de servicio que brinda la empresa AUTOMOTORES

SAN LORENZO S.A.C. en la ciudad de Chiclayo en el 20147

De igual forma, se formul0 la siguiente hipotesis: La calidad de servicio de
la Empresa Automotores San Lorenzo S.A.C aun no cumple con Ilas
expectativas de los clientes, por lo que para mejorarla es necesario aplicar una

metodologia Servqual que permita medir la calidad de servicio.

El objetivo general fue: Determinar la calidad de servicio, aplicando el
metodo Servqual en la Empresa Automotores San Lorenzo SAC en la ciudad de

Chiclayo.

Asimismo, los objetivos especificos fueron: Evaluar los ambientes y
beneficios dentro de la Empresa Automotores San Lorenzo SAC en la ciudad
de Chiclayo, evaluar la atencién y cumplimiento que existe por parte de la
Empresa Automotores San Lorenzo SAC en la ciudad de Chiclayo, evaluar los
servicios por parte de los trabajadores de la Empresa Automotores San Lorenzo
SAC en la ciudad de Chiclayo, evaluar la seguridad de los empleados para
demostrar sus habilidades frente a los clientes de la Empresa Automotores San
Lorenzo SAC en la ciudad de Chiclayo, evaluar la empatia que ofrece la
Empresa Automotores San Lorenzo SAC en la ciudad de Chiclayo a los clientes
y mejorar la calidad de servicio de la Empresa Automotores San Lorenzo SAC,

mediante el uso de la metodologia Servqual.

Esta investigacion se justifica porque para que los clientes encuentren ese

valor agregado y lograr la optimizacion de los servicios que se busca en la
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Empresa Automotores San Lorenzo SAC, se recurrird a técnicas para medir la
calidad. Ademaés sobre la base de los resultados, se generaran diferentes
estrategias para mejorar la atenciéon que brinda al cliente. De esta manera, se
conseguira atraer al cliente y fidelizarlo, se demostrard que ese valor agregado
ha sido incorporado para asi obtener una gran ventaja en relacién con la
competencia. Por lo tanto es importante conocer que piensa el cliente, la

confianza que tiene con la empresa y si obtuvo lo que esperaba.

Este estudio permitird conocer la percepcidon del cliente sobre el servicio
que le ofrece por lo que se realizara la investigacion para obtener resultados
que permitan identificar el nivel de calidad y en consecuencia recomendar
acciones para fortalecer su servicio. Asi mismo, servird de referencia para
propietarios de empresas de este rubro, quienes enfrentan una situacion
similar con su negocio, al cual desean mejorar 0 necesiten tomar decisiones

transcendentales con respecto al servicio brindado y conseguir innovarlo.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Se realiz6 un analisis de diferentes empresas peruanas y extranjeras a
cerca de la importancia de la utilizacion del método Servqual, para lograr la
ansiada satisfaccion al cliente, en muchas de estas investigaciones el principal
objetivo es conocer la calidad de servicios que se esta brindando, con Ila
finalidad de mejorar la percepcion del cliente, retener clientes, crecer en el

mercado entre Otros.

Debido a los diferentes problemas de compra de vehiculos o deficiencia
en el servicio técnico solicitado que no corresponde a la calidad esperada por
los clientes es que se han incrementado los reclamos en el Instituto de Defensa
de la Competencia y de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), segin boletin
estadistico publicado desde el mes de febrero del 2014, indican que existen
1,419 reclamos ante el Servicio de Atencidon al Cliente (SAC), y 303 reclamos
ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos (OPS) y se
registraron 686 denuncias ante la Comision de Proteccidon al Consumidor
(CPC), Debido a este incremento en la estadistica de denuncias ha ocasionado
que la Asociacion Automotriz del Perti anuncie, la creacion de la Defensoria

del Consumidor Automotriz (DCA).

Lo cual hace suponer que la falta de calidad de servicio en las empresas
automotrices a lo largo del Pert no es buena, y esto deberia preocupar a los
funcionarios de estas organizaciones, no solo para evitar ser denunciados por
los consumidores, sino por politica de la institucion, como una cultura de

calidad.
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Al igual que la Empresa Automotores San Lorenzo SAC, preocupadas por
mejorar la calidad de servicio existen otras empresas como la Sucursal de la
Empresa Mexicana C&F, en la cual se utilizd la metodologia Servqual, para
estudiar las percepciones que el cliente tiene de la calidad del servicio que se
brinda en esta. En este andlisis, el modelo se adapté a la realidad de la
empresa; y a partir de este paradigma, se tomaron como variables de estudio:
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
elementos tangibles, que son los que permitieron ubicar las caracteristicas del
servicio a clientes que ofrece C&F. Asimismo, se aplic6 un cuestionario
adaptado a la realidad que presentaba, y sus resultados permitieron conocer
las diferencias de percepcion entre los clientes locales y foraneos. Estos locales
percibieron mejor el servicio en relacion con los foraneos, los cuales tuvieran
una impresion de menor calidad. Ademas, se identificaron situaciones que
ocasionaron la péerdida de clientes en ambos segmentos. Todo esto se atribuyd
a la existencia de discrepancias entre las especificaciones del servicio y lo que

realmente se ofrece, estudiada por Barrera (2006).

Por otra parte, en el estudio Assessing SERVQUAL and the Automotive
Service Quality Model: A Comparative Study, que fue aplicado en la industria
automotriz de Estados Unidos. Se evalud la metodologia SERVQUAL, ya que es
aceptada por los proveedores de servicios en diversas industrias de Estados
Unidos como una herramienta eficaz para identificar, crear y medir el servicio.
Pero, aunque para el autor, el modelo SERVQUAL parece generalizable, podia
no medir con precision la calidad del servicio. Es por eso que emplea un
nuevo instrumento, la Calidad del Servicio de Automoviles (ASQ), que fue
disenado para abordar problemas especificos de la industria automovilistica,

usando como base el método SERVQUAL, estudiado por Gannage (2009).

Otro estudio realizado por el departamento de servicios de Ios
concesionarios Toyota de Venezuela C.A. Caracas, donde se investigd a 13 de

69 concesionarios para determinar el nivel de satisfacciéon del cliente final, lo



15

cual permitid en una perspectiva distinta, confirmar y acentuar oportunidades
de mejora esenciales para el logro y sostenimiento de la calidad; en el analisis
de los resultados, sobresale la necesidad de implementar un enfoque sistémico
en la gestion de los procesos del Departamento de Servicio, por lo que se
propone la aplicacion del método SERVQUAL, que permitird confirmar el
logro satisfactorio de los servicios y la sostenibilidad de su calidad, adaptando
la metodologia a la realidad de la empresa analizada, estudiada por Suarez

(2011).

Por otra parte, en una investigacion sobre la industria automotriz de
Chile; se realizd un estudio a 5 marcas lideres, donde se buscO identificar
cudles son las principales causas de insatisfacciéon en el servicio de la industria
automotriz. Ademas, se realizd un andlisis critico del desempefio del servicio
donde se buscod identificar qué es lo que las personas perciben como un
servicio de calidad, como evaltan el valor y cuales son las principales causas
de insatisfaccién. Se encontrd que, el trabajador es el centro del problema,
pues es el responsable de hacer que el cliente sea capaz de ver y comprender la

calidad del servicio recibido, estudiada por Droguett (2012)

Las empresas estdn continuamente tratando fidelizar a sus clientes,
siendo el primer paso para llegar a conseguirlo el conocer sus expectativas;
una de esas cosas es la investigacion realizada en Espana, la cual tuvo como
objetivo incrementar los ratios de fidelidad al cliente, enfocada en el servicio
postventa de automocion, un sector altamente rentable en este pais, aplicando
la metodologia Servqual y asi lograr medir la calidad de servicio percibida por

el cliente, estudiada por Garcia (2013)

Del mismo modo, se labord un estudio que tenia como objetivo investigar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
Compania Auto Baviera Glenmarie, un showroom de BMW en Malasia, donde

utilizo el analisis Servqual, para identificar la calidad de servicio que estaba
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ofreciendo a sus clientes, estudiada por Binti (2013). De igual modo la Empresa
Rectifreno Bolafios, dedicada a Ila comercializacion y distribucion de
autopartes, donde se propuso la implementacion de un modelo de medicion
de servicio al cliente usando la metodologia Servqual con la finalidad de
analizar e interpretar la informacién obtenida tras la medicion de la calidad de

servicio que la empresa ofrece a sus clientes, estudiada por Bolanos (2013)

Este ultimo, también se puede realizar mediante modelos de evaluacién
de la calidad del servicio para promover mejores practicas de administracion,
que tuvo como objetivo disenar un modelo de evaluacion de la calidad de
servicio a seis vulcanizadoras de la parroquia Ximena en la ciudad de
Guayaquil; por medio de un andlisis de correspondencia y de cluster para
obtener indices de calidad y demostrar el grado de satisfaccion de los usuarios,

mediante el método Servqual, mostradas por Alvarado y Arteaga (2013).

Otro aspecto importante a tener en cuenta es conocer las estrategias
empleadas por las organizaciones para mejorar la calidad de servicio;
“Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente”. A pesar de tener una
buena imagen de la calidad del personal tanto administrativo como el personal
de ventas y postventa, se aprecia que no es suficiente para alcanzar altos
estandares de calidad de atencion al cliente. Lo que al parecer puede ser una
contradicciéon, en realidad lo que muestra es que a pesar de tener personal
idoneo y capacitado para cada uno de los puestos, hay otros factores que

desmerece la calidad de servicio, estudiada Casanowva (2008).
La aplicacion de la metodologia Servqual a la Empresa Automotores San
Lorenzo S.A.C, permitird obtener resultados que midan la calidad de Ila

empresa y asi se resolveran los problemas que la afectan.

2.9. Bases tedrico cientificas
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Una de las grandes preocupaciones actuales por parte de las empresas es
la calidad de servicio, la cual esta inmersa con mucha mayor presencia en
Empresas que comercializan bienes, porque el cliente no solo espera un
producto de calidad si no también una atencién de calidad a lo que se
denomina servicio de calidad. Muchos autores han escrito sobre ello,
indicando que la calidad debe estar presente en todo el proceso de produccion

y comercializacion del producto.

Para poder explicar y entender con mayor claridad lo referido se
presentara conceptos sobre el tema, empezando con la evolucion de la
calidad, denominada por Canta (2001) Etapas de Calidad, quien hace
referencia que desde sus origenes el hombre se ha preocupado por Ila
calidad. Al comienzo, la busqueda de la calidad consistia en seleccionar los
alimentos y vestidos que Ile beneficiarlan, no habia procesos de
manufactura. El surgimiento de comunidades humanas trajo como
consecuencia la creacion del mercado, la de la consiguiente separacion entre
el hacedor y el usuario, o que dio como resultado un estado primitivo de Io
que ahora se conoce como manufactura. El usuario y el productor se conocian
perfectamente, negociaban cara a cara, no habia especificaciones ni garantias
y cada usuario se protegia a través del estrecho contacto con el productor. En
otras palabras, la calidad de disefio se obtenia mas facilmente; ademas, era mas

sencillo lograr la calidad y la satisfaccion del consumidor.

El apartado anterior permitié conocer que la calidad ha tenido cambios a
lo largo de los afnos, empezd como un proceso de mera inspeccion en los
productos, verificar cuales estaban exentos de errores, hasta llegar a toda una
cultura empresarial; ahora se vera codmo ha sido definida por los diferentes

autores que investigan el tema de la calidad.
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Aranaz (2000), dice que la calidad es un término que supone acepciones
diferentes, del tanto en el tiempo como en funcion de quien Io utilice y ademas

en modo alguno es absoluto.

Colunga (1999), refiere que el término calidad sefiala un conjunto de
caracteristicas de una persona o de una cosa, importancia, calificacion,
caracter, indole, superioridad, excelencia, clase, importancia,
condicion. Asimismo, indica que calidad, es como una persona de un alto nivel
social, algo excepcionalmente bueno en su clase, distintivo elemento, deriva
de la palabra latina qualitas, atis, que indica cualidad, manera de ser,
propiedad de las cosas y que en su vez deriva del adjetivo Ilatino
también gualis, e, que significa cual, de qué género, de qué clase, de qué

calidad, de qué especie.

Tomando las palabras clave de cada una de las definiciones se podria
concluir que la calidad, son rasgos o requisitos que deben cumplir Ilos
productos o servicios para satisfacer las necesidades de los clientes a bajo
costo. Pero el concepto de calidad hoy en dia se ha extendido por todas las
fases de la vida de un producto o servicio, desde su concepcion o disefio hasta
su fabricacién y posterior uso, por parte del cliente. De igual manera se ha
convertido en una filosofia que compromete a toda la organizacion, con el
proposito de satisfacer las necesidades de los clientes y de mejorar
continuamente. Esto la convierte en un elemento estratégico que confiere una

ventaja competitiva a las organizaciones.

Por otro lado, para poder medir la calidad se puede utilizar el despliegue
funcional de la calidad a lo que Gonzélez (2008), indica que el despliegue
funcional de la calidad (QFD) puede ser un importante sub tema para la tesis
propuesta. El despliegue funcional de la calidad es aclamada como la técnica
mas reciente, es utilizada para medir la calidad del servicio. Los dos propodsitos

fundamentales de QFD sirven para mejorar la comunicacion de los clientes,
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requisitos en toda la organizacién, y para mejorar la exhaustividad de las
especificaciones y hacerlos trazables directamente a las necesidades del
cliente. Mazur (1993), manifiesta que el despliegue funcional de calidad ayuda
a aclarar los requisitos del cliente oculto y evita cambios 0 malentendidos por

analizar sistematicamente sus beneficios raices.

Como se ha visto los investigadores de calidad de servicio vienen
utilizando con éxito el método SERVQUAL y otras escalas para medir y
mejorar la calidad del servicio en una variedad de industrias. Si bien estos
enfoques han transmitido con eéxito las filosofias de calidad de América y
Europa, otros paises se han acercado de manera diferente, como en el caso de
sistemas de calidad japonés como la ingenieria Kansei (KE) y despliegue de la
funcion de calidad; son cada vez mas populares y ofrecen una forma
alternativa de incorporar al cliente en el desarrollo y mejora de la calidad del

servicio.

Autores como Gonzéalez (2008), han estableci® una carta de calidad para
convertir las demandas del cliente en caracteristicas de calidad sustitutos y
determinar sus objetivos de disefio, explicando Io mencionado con Ios

siguientes pasos:

— Paso 1: Los despliegues de subsistemas, partes y procesos.
— Paso 2: El despliegue de las funciones de trabajo relacionados.
Aparte de la calidad de despliegue, el sistema también incluye:

— DPaso 3: Asegurar que cualquier tecnologia de cuello de botella que impide la
realizacion de la calidad del disefio se extrae y resuelto a la mayor brevedad
de tiempo posible

— Paso 4: La prevencion de fallas potenciales y sus efectos a través de
principios de prediccion.

— Paso 5: Lograr la meta trazada equilibrada con la calidad
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En otro andlisis realizado sobre la funcionalidad de la calidad por Ginn y
Zairi (2005), se discutid6 como Ford Motor Company utiliza QFD. Este estudio
fue un ejercicio de evaluacidon comparativa que involucré a 164 practicantes
dentro de Ford Motor Companyy 27 empresas externas. La peculiar respuesta
predominante fue del centro del vehiculo, Tren de fuerza-Systems Ingenieria,
aunque hubo una respuesta externa. La evaluacién comparativa se centrd en
cuatro partes:

Los criterios de éxito

a
b. Experiencia de aprendizaje

o

El trabajo en equipo

EI futuro del QFD

Q.

Cabe senalar que de acuerdo a lo mencionado por los autores el
SERVQUAL es una metodologia que se aplicod para identificar la brecha entre
las expectativas del cliente y percepciones del servicio recibido. EI QFD es la
técnica que se utilizd6 para identificar el conjunto de diseno minimo de
caracteristicas y componentes de calidad que satisfagan las necesidades de los

estudiantes como los clientes del sistema educativo.

La importancia de Ia utilizaciobn del método SERVQUAL en una
organizacion de servicio es cada vez mayor: las empresas estan preocupadas
por brindar un mejor servicio de calidad al cliente, para poder ser
competitivas, debido a sus caracteristicas, de ahi la importancia de entender
los aspectos relacionado a este tipo de empresas. Segun Parasuraman,
Zeithaml, y Berry (1985), uno de los motivos por los cuales es importante
estudiar los servicios son las diferencias que tiene su comercializacion con los

bienes.

Un experto en marketing de una empresa productora de bienes puede
sufrir un enorme fracaso al quedar a cargo del marketing de una empresa de

servicios, y esto es porque son dos mundos distintos, dos mundos donde, si
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bien se comparten ciertos aspectos generales, la satisfaccion de los clientes y la
rentabilidad de largo plazo se juegan en canchas distintas y bajo reglas un

tanto diferentes.

Los servicios tienden a ser mas heterogéneos, mds intangibles y, en
resumen, mas dificiles de evaluar que los bienes, Parasuraman, et al. (1985),
indican otras caracteristicas de los servicios comparados con los bienes: los
bienes son tangibles, estandarizados, tienen produccién separada del consumo
y son no perecederos. Los servicios, en cambio, son intangibles, heterogéneos,

tienen produccidén y consumo simultaneos y son perecederos.

Todo este estudio es con el objetivo de satistacer las necesidades del
cliente, este es el elemento mas importante de la empresa, por tal razon debe
ser explicado y entendido, Lefevre (1989), dice que cliente es todo aquel que se
beneficia, directa o indirectamente, con los servicios de un proveedor; para
Stanton y Etzel (2003), cliente es cualquier persona o grupo con la que se tiene

una relacion de intercambio actual.

Por otro lado cada negocio debe identificar los niveles de intensidad en
las relaciones de negocios que se pueden tener con los clientes, para lo cual

Cottle (1991), indica que existen los siguientes niveles de relaciones:

— Compradores o parroquianos: constituyen la relacion mas débil. Un
comprador acostumbra uno o dos de los servicios o productos que ofrece la
empresa, pero no tiene aun el habito de utilizarlos de forma regular. Los
compradores no recurren a la empresa en busca de trabajos adicionales o
de consejos y no piensan que la empresa puede constituir una valiosa fuente
de ayuda. Los compradores no sienten que exista una relaciéon especial con
la organizacion.

— Clientes: constituyen el tipo normal de relacién. Los clientes utilizan los

servicios y productos de una empresa y se sienten cdbmodos al regresar por
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ayuda o consejos. Los clientes ya se han formado el habito de utilizar los
productos y servicios de una empresa. Son moderadamente leales. En otras
palabras, los clientes le dardn a una organizacion el beneficio de la duda. Si
la organizacion pierde algin proyecto o contacto, se mostraran dispuestos a
darle una oportunidad.

— Animadores: constituyen el nivel més alto en la relacién de negocios. Los
animadores no solo acuden a las empresas por ayuda, sino que, ademas

venden por estas. Los animadores son fuertemente leales.

Aunque no necesariamente, la decision de adquirir un producto o
servicio corresponde por completo a los clientes quienes finalmente Io
utilizaran. Si se analiza el proceso de adquisiciéon de un producto o servicio se
puede percibir que en este intervienen, por un lado, el consumidor, el
comprador y el que asumird el costo econdmico, que podria ser el mismo
individuo u organizacién, y por el otro, individuos y organismos externos que

aconsejan, obligan, prohiben o presionan la decision de los anteriores.

Es por eso que las empresas deben disenar estrategias que les permitan
lograr la satisfaccion de sus clientes hasta los niveles mas altos y convertirlos

en animadores de sus productos y/o servicios.

Diferentes autores manifiestan que no existe satisfaccion del servicio sin
calidad del servicio, siendo estos dos elementos que, a pesar de ser subjetivos,
juegan un rol fundamental en la determinacién de las elecciones de los
consumidores, sus decisiones de profundizar o cortar una relacion y, por lo
tanto, en la retencion de consumidores y las ganancias de largo plazo. Para
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) la calidad de servicio percibida puede
ser definida como el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia
del producto, mientras el valor percibido es la evaluacion general de la utilidad
de un servicio basado en percepciones de lo que se recibe y o que se entrega y

en relacion a la satistaccion del cliente Bolton y Drew (1991) indican que la
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evaluacion de la satisfaccion requiere de la experimentacion del consumidor,

mientras la calidad no.

Para poder medir la calidad del servicio se requieren identificar las
dimensiones de la calidad, para lo cual Oliver (1993) indica que Ilas
dimensiones de la calidad son especificas, mientras los juicios de satistaccion
tienen un rango mdas amplio de dimensiones que también incluyen aspectos de

la calidad.

Para aclarar estos conceptos se procedera a profundizar en cada uno de
los constructos. Se comenzard por una revision del concepto de “Satisfaccion

del Cliente” y continuar con “Calidad del Servicio”.

Para Gil, Sanchez, Berenguer, y Gonzalez-Gallarza (2005) la satisfaccion
de las necesidades de los clientes es la clave de los intercambios entre
empresas y mercados, y desde los origenes del marReting la satisfaccién ha
sido considerada como el factor determinante del éxito. Son multiples Ias
definiciones que se han realizado sobre este constructo, siendo muchas de ellas
no coincidentes. Oliver, (1980) explica que satistaccion del cliente se entiende
como una evaluacion post-compra de un acto de consumo especifico,
mientras que en el segundo de estos puntos de vista se define la satistaccion
como una evaluacion global basada en la experiencia de consumo del servicio

a lo largo del tiempo.

Se puede decir que la satisfaccion del cliente esta influida por
caracteristicas especificas del producto o servicio, las percepciones de la
calidad del producto, servicio, y el precio. Ademas, factores personales como
el estado de &nimo o estado emocional del cliente y factores situacionales

como las opiniones de los familiares también influiran en la satisfaccion.
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Segun Heskett, Sasser, y Schlesinger (1997), las empresas de servicio
tipicamente miden la satisfaccion de manera regular usando escalas de tipo
LiRert que miden el nivel de satisfaccion basandose en el ultimo encuentro de

servicio de los clientes.

Es muy importante no olvidar a la hora de medir niveles de satisfaccion
que, al igual con la calidad de servicio, la satisfaccion es un constructo de

caracteristicas multidimensionales.

En relacion a Ila calidad de servicios se encuentran diferentes
conceptualizaciones como la de Parasuraman, et al. (1988), quienes indican
que la calidad percibida del servicio es un juicio global de la superioridad o
excelencia de una empresa, y se relaciona con la diferencia entre expectativas
y percepciones. Ademas, a la hora de definir esta teoria se hace mencion que
los consumidores juzgan la calidad de los servicios con base en sus
percepciones del resultado técnico proporcionado, el proceso por el que se
entrego este resultado y la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega
el servicio. Para Gronroos (1984), también existen otras definiciones que
dividen la calidad percibida del servicio en dos dimensiones: Calidad técnica y
calidad funcional. La primera dimensién hace referencia a qué es recibido por

el consumidor, y la segunda a cOmo es entregado el servicio.

Si se habla de teorias de calidad de servicio se tiene a los autores
Bloemer, Ruyter y Peeters (1998), quienes indican que la teoria de Calidad del
Servicio comparte ciertas caracteristicas con la de Satisfaccion, lo que ha
[levado a que en ciertas ocasiones sean considerados sinébnimos, esto es un
error. De igual forma Bloemer, et al., (1998), manifiestan que estas son teorias
que no deben ser tratadas como equivalentes porque tienen elementos
diferenciados. Entre las diferencias encontradas, se halla el hecho de que los
consumidores necesitan experimentar un servicio para definir su grado de

satisfaccion, mientras que la calidad puede ser percibida sin experimentar el
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consumo de un servicio. Ademaéds, la satisfaccién es el resultado de Ia
valoracion individual de una transaccion, mientras que la calidad de servicio

puede asimilarse a una actitud general hacia la empresa proveedora.

Por otro lado el aporte que proporcionan Berry, Bennet, Brown, (1989)
sobre calidad de servicio va referido a que afirman que hay ciertas cosas
basicas que todo el personal de servicio debe ofrecer. Estas incluyen el

conocimiento del producto, la cortesia y la ventaja de transaccion.

La calidad de servicio no significa ajustarse a las determinaciones como a
veces se define, sino méas bien ajustarse a las especificaciones del cliente.
Asmismo, hay diferencia entre la primera y segunda perspectiva. Las empresas
de servicio que se equivocan con los clientes independientemente de que tan
bien conozcan el servicio, no necesariamente estan dando un servicio de

calidad.

Calidad de servicio, en si es realidad como percepcion, la relacion que
realmente tiene lugar en el encuentro del servicio, y como el cliente siente lo
que ocurre basandose en sus expectativas de servicio. Expectativa, puede
significar lo que los clientes creen que ocurrird en una situacion de servicio, o
puede significar lo que los clientes esperan en una situacion de servicio. Son
los deseos de los clientes sobre el servicio o que da forma a sus percepciones

de la calidad de servicio de una empresa.

Las empresas de servicio logran una fuerte reputacién en cuanto a
calidad de servicio cuando cumplen o exceden constantemente los deseos del

cliente sobre el servicio.

Existen mayores definiciones para calidad de servicio, en donde la

calidad de servicio se puede ver y asumir de diferentes perspectivas. Para
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Martinez y Peiro (1994) consideran que se pueden distinguir 4 maneras de

entender el fendmeno de la calidad de servicio, siendo estas:

a. Calidad como excelencia

Desde este punto la calidad se define como la mejor en un sentido
absoluto. Siguiendo esta concepcion las empresas deben hacer el maximo

esfuerzo para conseguir el mejor resultado.

Se puede precisar que la calidad como excelencia implica la superacion
de altos estandares, esto involucra la reputacion de la empresa, el nivel de sus
recursos con que cuenta y el hacer bien las cosas. Una empresa que selecciona
a los mejores empleados, los mejores recursos fisicos y tecnoldgicos por su
propia naturaleza es de calidad.

b. Calidad como valor

Con este término se refiere al hecho de que no existe el mejor bien de
consumo o servicio en sentido absoluto, sino que depende tanto de la calidad
como del precio. Esto esfuerza a las empresas a ser mas eficientes tanto interna
como externamente, ya que deben analizar [0s costes que supone seguir unos
criterios de calidad al mismo tiempo, satistacer las expectativas de los
consumidores o usuarios. Pero existe un problema de ponderacion: éa qué
elemento del valor dan més importancia las personas: al precio o a la calidad?
Ademas la importancia de cada uno de estos elementos puede variar con el

tiempo.

Por lo tanto, cuando una empresa invierte en brindar un producto o
servicio de buena calidad sus precios no pueden ser bajos. Para algunas
personas no les importa el precio con tal de recibir un servicio o producto de
calidad, para otros si les improta el precio y la calidad, o solo consideran

importante el factor precio, esto es porque existe diferentes segmentos, niveles
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socioecondmicos y poder adquisitivo. Es por ello que las empresas y negocios

se segmentan y estan dirigidos especificamente a un grupo de consumidores.

Mayormente el cliente confia y asume pagar cualquier nivel de precio si
el servicio o producto es de calidad y que tiene la plena seguridad de que le va

a otorgar beneficios, saldra satisfecho y regresara por este.

c. Calidad como ajuste a las especificaciones

Desde esta perspectiva, la calidad sirve para la obtencion de dos objetivos

basicos:

e Observar si la calidad en un periodo difiere de la conseguida en otro
momento que se toma como base de comparacion.
e Comparar la calidad conseguida en dos momentos con la intencion de

determinar si la diferencia se debe o no alzar.

d. Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios y/o

consumidores

Con ello es posible conocer que es importante para los usuarios y los
consumidores. Pero, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas
compleja de todas: las personas pueden dar distinta importancia a los
diferentes atributos del producto o servicio y es dificil de medir cuando los

propios consumidores o usuarios no las conocen de antemano.

Por tal motivo, es importante conocer cuales son las expectativas del
cliente, con el fin que la Empresas pueda acortar las brechas existentes entre
expectativas y percepciones, para Parasuraman, et al. (1985) las expectativas de
los clientes juegan un rol muy importante juzgando el servicio. Los clientes

comparan los servicios que esperan recibir con los que la compania les esté
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entregando, en el servicio esperado, Zeithaml (2002), indican que presentan
dos tipos de expectativas, el primero puede denominarse servicio deseado y
definirse como el nivel de servicio que el cliente espera recibir, el nivel de
desempefio que se “podria desear”, el cual es una combinacion de lo que el

cliente considera que “puede ser” con lo que considera que “debe ser”.

El servicio adecuado representa la “expectativa minima tolerable”, es
decir el nivel inferior de desempeno aceptable por el consumidor y refleja el
nivel de servicio que los clientes creen que van a obtener de acuerdo con su

experiencia en l0s servicios.

En conclusion las expectativas en la calidad del servicio hacen referencia
a lo ideal o lo que un consumidor podria esperar que una empresa excelente
provea, mientras las expectativas en la satisfaccion hacen referencia a lo que el
consumidor cree que va a pasar. Finalmente, las dimensiones subyacentes a los
juicios de calidad son bastante especificas, mientras que los juicios de
satistaccion pueden resultar de cualquier dimension relacionada o no con la

calidad.

Mintras que la zona de tolerancia es cuando el servicio se ubica por
debajo del area del servicio adecuado, el nivel minimo considerado aceptable,
los clientes sienten frustracion y su satisfaccion con la empresa queda minada.
Asi mismo cuando el desempefio supera el nivel de sorprendidos, a la zona de
tolerancia se le puede considerar como el intervalo dentro del cual los clientes
no advierten particularmente el desempefio del servicio, s6lo cuando el
desempefio del servicio cae fuera del intervalo (ya sea muy bajo o muy alto)
[lama la atencion del cliente, de manera positiva o negativa, esto se da
usualmente debido a que los servicios son heterogéneos en el sentido de que
su ejecucion puede variar entre los proveedores, entre los empleados de un

mismo proveedor e incluso entre un mismo empleado del servicio.
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Entonces las empresas buscan cada vez mas que las percepciones sean
igual o superiores a las expectativas, siendo para Rivera, Arellano y Molero
(2000), una imagen mental que se forma con ayuda de la experiencia y
necesidades. Es resultado de un proceso de seleccidn, interpretacion y
correccion de acciones. Para Arellano (2002), la actitud es la idea que un
individuo tiene sobre un producto o servicio respecto a si éste es bueno o malo
(en relacion con sus necesidades y motivaciones), lo cual lo predispone a un
acto o de compra o de rechazo frente a dicho producto o servicio. Mientras
que para Zeithaml (2002), percepciones es la forma en cémo perciben los
clientes el servicio, cobmo valoran cuando han experimentado un servicio de
calidad o si estan satisfechos. Las percepciones se consideran en relacién con
las expectativas, debido a que las expectativas son dindmicas, las evaluaciones
pueden modificarse con el paso del tiempo, de una persona a otra y de una
cultura a otra. Por lo tanto los clientes perciben los servicios en términos de su
calidad y del grado en que se sienten satisfechos con sus experiencias en
general.

Seglin la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) los
sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion del cliente, y la definen como un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactian para establecer la
politica y los objetivos relacionados con la calidad, y para lograr estos
objetivos. El sistema de gestion se establece en tal sentido, para dirigir y

controlar una organizacioén con respecto a la calidad.

Para conducir y operar una organizacion de forma exitosa se requiere
que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestibn que este
disenado para mejorar continuamente su desempeno mediante Ia
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de
la organizaciéon comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de

gestion”.
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Si se realiza la pregunta ¢Qué factores o dimensiones tiene en cuenta el
cliente cuando valora el servicio que recibe?, se puede mencionar a los autores
Parasuraman, et al. (1988) para responder, ellos realizaron un primer estudio
exploratorio aplicado a cuatro tipos de servicios (banca, tarjetas de crédito,
agentes de seguros y servicios técnicos), que les permitié identificar diez
elementos determinantes de la calidad de servicio independientemente del
tipo de servicio considerado. Esos elementos o dimensiones fueron: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicaciones, comprension del
cliente. Es asi que, resumieron esos diez elementos iniciales en cinco, ya que se
encontrdé una elevada correlaciéon o similitud entre algunos de ellos. La
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad se agruparon en una sola
dimensidén que se resumié como: seguridad. La accesibilidad, comunicacion y
comprension del cliente se agruparon en la dimensiéon denominada empatia.
De modo que las dimensiones resultantes fueron: Tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Estas dimensiones dadas por los autores mencionados, ayudan a
entender los factores que un cliente toma en cuenta y a través del Modelo
Servqual, se puede explicar. De este modo Parasuraman, et al. (1985), indican
que este instrumento se construye con el fin de identificar primero Ios
elementos que generan valor para el cliente y a partir de esta informacion
revisar [os procesos con el objeto de introducir areas de mejora. Por lo tanto, el
metodo Servqual es un instrumento de escala multiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor
las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio,
identificando el término escala con una clasificaciéon de preguntas.
Consecuentemente consistia en un cuestionario con preguntas estandarizadas
desarrollado en los Estados Unidos con el apoyo del Marketing Sciencie

Institute [lamado escala SERVQUAL.
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El Modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como diferencia
entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un
cliente valorard negativamente o positivamente la calidad de un servicio en el
que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las

expectativas que tenia.

En la siguiente tabla se presenta el significado de cada una de estas

dimensiones:
Tabla 1: Dimensiones SERVQUAL
Dimension Significado
Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.
Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de

forma precisa.

Capacidad de respuesta (R) | Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de

forma rédpida.

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia
de los empleados asi como su habilidad para

transmitir confianza al cliente.

Empatia (E) Atencidn individualizada al cliente

Fuente: Parasuraman, A y Zeithaml, V y Berry, L (1993) calidad total de la

gestion de servicios.

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que se muestran a

continuacion como el modelo SERVQUAL modificado.
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Tabla 2: Modelo SERVQUAL modificado

DIMENSION 1: AMBIENTE Y BENEFICIOS

Apariencia de las instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de

comunicacion.

. La empresa dispone de vehiculos modernos con equipos de ultima
generacion.

. La empresa posee instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de
servicio prestado, que permita que se sienta en total comodidad al
momento de visitar el local.

. En la empresa existe equipos de trabajo que ayuden a que el

empleado pueda realizar bien su tarea.

DIMENSION 2: ATENCION Y CUMPLIMIENTO

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

. La empresa soluciona problemas e inquietudes que presente, antes y
después de realizar la compra del vehiculo.

. La empresa concluye satisfactoriamente con el servicio prestado en el
tiempo acordado.

. La publicidad que transmite la empresa concuerda con la realidad de

sus servicios brindados.

DIMENSION 3: SERVICIOS

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y

proporcionar el Servicio

DIMENSION 3. SERVICIOS
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. Los empleados primero sugieren alternativas de compra acorde a sus
necesidades brinddndolas caracteristicas de cada uno de los vehiculos
que ofrece la empresa.

. Los empleados comunican en cuanto tiempo se realizara el servicio
de compra o mantenimiento del vehiculo, que permita demostrar el
total compromiso con la empresa.

. Los empleados siempre estan dispuestos a responder las preguntar e
inquietudes, que se Ile genere con respecto a la compra O
mantenimiento del vehiculo.

. Los empleados estdan preparados para ensefiar el adecuado manejo

del vehiculo

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencion Mostrados por los empleados y sus Habilidades

para inspirar Credibilidad y Confianza.

. Se siente seguro en el momento de realizar la transacciéon con la
empresa cuando va a dejar el vehiculo en el area de mantenimiento.

. El comportamiento del empleado, brinda confianza, que permita estar
seguro de la compra o servicio que va realizar.

. El empleado siempre se muestra amable cuando tiene una duda o
desconfianza en el momento que va realizar la venta del vehiculo o la

prestacion del servicio de mantenimiento.

DIMENSION 5. EMPATIA

Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los consumidores

. La empresa ofrece una atencidon personalizada que permita que se
sienta satisfecho con el servicio recibido.

. La empresa cuenta con horarios flexibles que permita que pueda
acudir a las instalaciones en el momento que desee.

. La empresa corresponde y se interesa por las necesidades que

requiere.
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El cuestionario SERVQUAL consta de 44 preguntas que evaltan las
percepciones y expectativas para cada uno de los 22 items de la calidad de
servicio definidos anteriormente. Este cuestionario ha logrado ser aplicado
satisfactoriamente en diferentes sectores del servicio: hospitalario, hotelero,
deportes, educacion, entre otros; arrojaron resultados interesantes y Utiles para
el logro de la satisfaccion del cliente y dejando al descubierto deficiencias

claves en la gestion de servicio.

Para entender la diferencia entre los modelos SERVQUAL v/s SERVPERF
se hace un breve recordatorio de cada uno de ellos, se puede decir que: el
modelo SERVQUAL contiene 44 items, divididos en 2 escalas, de las cuales una
de ellas mide las expectativas y otras las percepciones. El modelo SERVPERF,
hace uso unicamente de la escala de las percepciones del modelo SERVQUAL,
y a la vez incorpora un grupo de cuestiones que se encarga de la ponderacion
de las cinco dimensiones de la calidad de servicio adecuada. De las que se
obtiene la importancia que los usuarios conceden a cada uno de los items. La
utilizacion de esta bateria de preguntas servira como una herramienta
comparativa de la valoraciéon de cada dimensidn v/s. las percepciones del

cliente.

Por lo tanto, metodologicamente la escala SERVPERF, aporta mejoras
sobre la escala SERVQUAL, porque reduce el nimero de items a la mitad y a la
vez es un instrumento que permite evaluar los resultados durante el proceso de
la compra, la adquisicién del bien o servicio hasta conocer la satisfaccion o

insatisfaccion del cliente.

2.3. Definicién de términos basicos

e (Calidad.- Buscar las satisfaccion plena del cliente brindando un producto

(bien o servicio) adecuado a sus expectativas. Es el grado de satisfaccion de

necesidades y requerimientos.
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Calidad total.- Es disefiar, desarrollar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econoémico, el més util, y siempre
satisfactorio para el consumidor.

Cliente.- Individuo u organizacion que toma una decisidon de compra.
Cliente Externo.- Son los intermediarios que directamente tienen relacion
con la empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado
perceptible.

Cliente Interno.- Es el personal de la empresa, ya que es el receptor primario
de las acciones planteadas por la empresa para crear valor y ofrecer un
buen servicio al cliente externo.

Eficacia.- Es la capacidad para determinar los objetivos apropiados "Hacer [o
que se debe hacer".

Eficiencia.- Es la capacidad de reducir al minimo los recursos usados para
alcanzar los objetivos de la organizacion: "hacer las cosas bien".
Mejoramiento de Procesos.- Es una metodologia sistemdatica que se ha
desarrollado con el fin de ayudar a una organizacidén a realizar avances
significativos en la manera de dirigir sus procesos.

Servicio.- Actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es
esencialmente intangible y no resulta de la propiedad de nada; no puede ser

almacenado.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de estudio fue mixto: cuantitativo y cualitativo, por otro lado el

diseno de la investigacion fue descriptivo.

3.2. Areay linea de investigacion

Gestion — Operaciones

3.3. DPoblacion, muestra y muestreo

El estudio se orientd a una poblacidon conformada por un numero
concreto de clientes que se encuentran en la base de datos de la empresa
Automotores San Lorenzo S.A.C.

n = 106

3.4. Operacionalizacién de variables

Tabla 3: Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores

e La Empresa Automotores San Lorenzo, dispone de
vehiculos modernos con equipos de ltima generacion.

e La Empresa Automotores San Lorenzo, posee

AMBIENTE Y instalaciones fisicas, relacionadas con el tipo de

BENEFICIOS servicio prestado, que permita que se sienta en total
comodidad al momento de visitar el local.

e En la Empresa Automotores San Lorenzo, existen
equipos de trabajo que ayudan a que el empleado
pueda realizar bien su tarea.

e La Empresa Automotores San Lorenzo, soluciona
problemas e inquietudes que se presentan, antes y

. después de realizar la compra del vehiculo.

ATENCION Y e La Empresa Automotores San Lorenzo, concluye

CUMPLIMIENTO satisfactoriamente con el servicio prestado en el tiempo

acordado.
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CALIDAD
DE
SERVICIO

CALIDAD
DE
SERVICIO

La publicidad que transmite la Empresa Automotores
San Lorenzo, concuerda con la realidad de sus servicios
brindados.

SERVICIOS

Los empleados de la Empresa Automotores San
Lorenzo, primero sugieren alternativas de compra
acorde a sus necesidades, brindando las caracteristicas
de cada uno de los vehiculos que ofrece la empresa.
Los empleados de la Empresa Automotores San
Lorenzo, comunican en cuanto tiempo se realizara el
servicio de compra o mantenimiento del vehiculo, que
permita demostrar el total compromiso con la empresa.
Los empleados de la Empresa Automotores San
Lorenzo, siempre estdn dispuestos a responder las
preguntas o inquietudes, que se le genere con respecto
a la compra o mantenimiento del vehiculo.

Los empleados de la Empresa Automotores San
Lorenzo, estdn preparados para ensefiar el adecuado
manejo del vehiculo adquirido.

SEGURIDAD

SEGURIDAD

Se siente seguro en el momento de realizar la
transaccion con la Empresa Automotores San Lorenzo
cuando va dejar el vehiculo en el é&rea de
mantenimiento.

El comportamiento de los empleados de la Empresa
Automotores San Lorenzo, brinda confianza, que
permita estar seguro de la compra o servicio que va
realizar.

El empleado de la Empresa Automotores San Lorenzo,
siempre se muestra amable cuando tiene una duda o
desconfianza en el momento que va realizar la venta
del wvehiculo o Ia prestacion del servicio de
mantenimiento.

EMPATIA

La Empresa Automotores San Lorenzo, ofrece una
atencion personalizada que permita que se sienta
satisfecho con el servicio recibido.

La Empresa Automotores San Lorenzo, cuenta con
horarios flexibles que permita que pueda acudir a las
instalaciones en el momento que desee.

La Empresa Automotores San Lorenzo, corresponde y
se interesa por las necesidades que requiere.

3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos

Actualmente en Investigacion Cientifica, existen una variedad de técnicas

o instrumentos para recoleccion de informacion, que se usan de acuerdo al

tema de investigacion.

La metodologia utilizada en esta investigacion es la SERVQUAL, esta

toma en cuenta las percepciones del trabajador y expectativas del cliente, al

definir la importancia relativa de las cualidades del servicio. Esto permite que
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una organizacién afirme prioridades para utilizar sus recursos en mejorar las

cualidades del servicio mas criticas.

Los datos se recogieron via encuestas a una muestra de clientes, en estas
encuestas los clientes responden a una serie de preguntas basadas en un
numero de dimensiones dominantes del servicio, estas dimensiones son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
las preguntas a realizarse son 22 y seran medidas mediante una escala tipo
Likert y asignado para su valor de puntuacion de 1 al 7, utilizando una escala
que va desde desacuerdo hasta acuerdo, el SERVQUAL, sera aplicado también
internamente para atender las opiniones de los empleados, respecto de calidad

del servicio, con el objetivo de lograr la mejoria del servicio.

3.6. Técnicas de procesamiento de datos

3.6.1.Identificacién de los Indicadores de la Calidad de Servicio

Para obtener la informacién, que servird para la elaboracion del
cuestionario final, usando la metodologia Servqual. Se us6 una encuesta piloto
y Focus Group, en las cuales se conocio las percepciones de los trabajadores y
expectativas de los clientes, en cuanto a la calidad de servicio de la Empresa

Automotores San Lorenzo S.A.

3.6.2.Plan de procesamiento para analisis de datos

Para los resultados cuantitativos, una vez ejecutado el trabajo de campo,
se recopilaron las encuestas y se procedié a ingresar los datos proporcionados
por las muestras utilizando el programa EXCEL. Por cada cliente se agruparon
las preguntas que corresponden a cada dimension y se obtuvo el promedio
(media) y asi sucesivamente con cada uno de los entrevistados; finalmente con

los datos que se desearon obtener, se distribuyd mediante un orden del mayor



39

al menor los resultados obtenidos por cada muestra de entrevistados respecto

a cada dimension de la calidad, obteniéndose los resultados en general.
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IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1.Andlisis del cruce de las brechas para la dimension de ambiente y

beneficios

Tabla 4: Analisis del cruce de las brechas para la dimensidon de ambiente y
beneficios, entre una empresa excelente y la empresa automotores San
Lorenzo

AMBIENTE Y BENEFICIOS

Resultado de percepciones de la
Empresa Automotores San
Lorenzo

PERSPECTATIVAS PROMEDIO 3.1 1.9

Resultado de expectativas de una

PUNTAIJE PUNTAIJE BRECHA

Empresa Excelente

EXPECTATIVAS PROMEDIO

. La Empresa Automotores San
La Empresa Excelente dispone de . P
. . Lorenzo, dispone de vehiculos
vehiculos modernos con equipos de 5 . . 3.4 1.6
L s modernos con equipos de ultima
altima generacién !
generacion
La Empresa Excelente posee La Empresa Automotores San
instalaciones fisicas, relacionadas Lorenzo, posee instalaciones fisicas,
con el tipo de servicio prestado, que relacionadas con el tipo de servicio 98 2.0
permita que se sienta en total prestado, que permita que se sienta ’ ’
comodidad al momento de visitar el en total comodidad al momento de
local visitar el local
En la Empresa Excelente existen En la Empresa Automotores San
equipos de trabajo que ayuden a 5 Lorenzo, existen equipos de trabajo 59 18
que el empleado pueda realizar bien que ayuden a que el empleado ’ ’
su tarea pueda realizar bien su tarea

Se puede observar mediante la siguiente tabla de datos, el analisis del
cruce de las brechas para la dimensidon de Ambiente y Beneficios entre una
empresa de excelencia y la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de

Chiclayo.

Se tiene como resultados de este andlisis que en cuanto a vehiculos
modernos los clientes de la empresa Automotores San Lorenzo no se
encuentran ni insatisfechos ni satisfechos (con un promedio de 3.4) con esta

aseveracion y realizando una comparacion con las expectativas (promedio de
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5) se tiene una brecha de (-1.6) que seria la diferencia de lo que realmente
buscan los clientes en el servicio.

En el segundo item se puede observar que en lo que respectan las
instalaciones fisicas relacionadas con el tipo de servicio prestado, los clientes
de la empresa Automotores San Lorenzo se encuentran insatisfechos (con un
promedio de 2.8) con esta aseveracion y realizando una comparacion con las
expectativas (promedio de 5) se tiene una brecha de (-2.2) que seria la

diferencia de lo que realmente buscan los clientes en el servicio.

El tercer item se puede observar que en o que respecta a los equipos de
trabajo, los clientes se encuentran insatisfechos (promedio de 3.2) y realizando
una comparacioén con las expectativas (promedio de 5) se tiene una brecha de
(-1.8) que seria la diferencia de lo que realmente buscan los clientes en el

servicio.

Como ya se observa en los resultados, los clientes presentan una
insatisfaccion moderada con una brecha de -1.9, estos resultados incluyen la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de la
empresa, quiere decir que la Empresa Automotores San Lorenzo tiene
dificultades con lo que respecta al Ambiente y Beneficios, para realizar la
prestacion del servicio en el momento de efectuar la venta de sus productos y
al realizar el mantenimiento del vehiculo, ya sea en la exhibicion de sus

materiales o la apariencia que debe tener sus empleados al prestar el servicio.
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4.1.2. Anélisis del cruce de las brechas para la dimension de atencion y

cumplimiento

Tabla 5: Analisis del cruce de las brechas para la dimension de atencion y
cumplimiento, entre una empresa excelente y la empresa automotores San
Lorenzo

ATENCION Y CUMPLIMIENTO

Resultado de expectativas de una

Resultado de percepciones de la

Empresa Automotores San PUNTAJE BRECHA
Empresa Excelente
Lorenzo
EXPECTATIVAS PROMEDIO PERSPECTATIVAS PROMEDIO
. La Empresa Automotores San
La Empresa Excelente soluciona .
. . Lorenzo soluciona problemas e
problemas e inquietudes que . )
A inquietudes que presente, antes 'y 3.8 1.3
presente, antes y después de , .
) . después de realizar la compra del
realizar la compra del vehiculo ,
vehiculo
La Empresa Automotores San
La Empresa Excelente concluye . .
R . . Lorenzo concluye satisfactoriamente
satisfactoriamente con el servicio L. . 3.6 1.4
. con el servicio prestado en el tiempo
prestado en el tiempo acordado
acordado
. En la Empresa Automotores San
En la Empresa Excelente transmite R L .
. Lorenzo transmite publicidad que
publicidad que concuerda con la . 3.3 1.7
- . . concuerda con la realidad de sus
realidad de sus servicios brindados . .
servicios brindados

Se puede observar mediante la siguiente tabla de datos, el andlisis del
cruce de las brechas para la dimension de Atencidén y cumplimiento entre una
empresa de excelencia y la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de

Chiclayo.

Se tiene como resultados de este andlisis que en cuanto a solucion de
problemas e inquietudes que presente el cliente, antes y después de realizar la
compra del vehiculo en la empresa Automotores San Lorenzo se encuentra
casi satisfecho con un promedio de 3.8, dejando una brecha de -1.3 lo cual le

faltaria a la empresa para lograr la excelencia.
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En el segundo item se puede observar que en lo que respecta a
satisfaccion con el servicio prestado en el tiempo acordado que hay un
promedio de clientes que estan casi satisfechos, con un puntaje de 3.6, dejando

una brecha del -1.4 para ser una empresa de excelencia.

En el tercer item se puede observar en lo que respecta a que la publicidad
que transmite la empresa concuerde con la realidad de los servicios, hay un
promedio de 3.3 de puntaje obtenido por los clientes que refleja que estos la
califican mejor que regular, dejando una brecha de -1.7 para ser una empresa

de excelencia.

En los resultados obtenidos se presenta una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.5, dichos resultados, se refiere a la poca habilidad y
desempeno para ejecutar el servicio prometido por parte de los empleados,
quiere decir que existen problemas en el momento de realizar y concluir con el
servicio requerido por el cliente, ya que la Atencion y Cumplimiento es
claramente un factor esencial en la seguridad de un producto que asegure un

adecuado rendimiento de los objetivos funcionales.
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4.1.3.Andlisis del cruce de las brechas para la dimension de servicios

Tabla 6: Analisis del cruce de las brechas para la dimension de servicios, entre

una empresa excelente y la empresa Automotores San Lorenzo

Resultado de expectativas de
una Empresa Excelente

EXPECTATIVAS PROMEDIO

SERVICIOS

Resultado de percepciones de la

Empresa Automotores San
Lorenzo

PERSPECTATIVAS PROMEDIO

PUNTAJE

BRECHA

En la Empresa Excelente los En la Empresa Automotores San
empleados sugieren alternativas Lorenzo los empleados sugieren
de compra acorde a sus alternativas de compra acorde a sus 57 13
necesidades, brindando las necesidades, brindando las ’ ’
caracteristicas de cada uno de caracteristicas de cada uno de los
[os vehiculos que ofrece vehiculos que ofrece
En la Empresa Excelente los En la Empresa Automotores San
empleados comunican en Lorenzo los empleados comunican
cuanto tiempo se realizara el en cuanto tiempo se realizara el
servicio de compra o servicio de compra o 3.7 1.3
mantenimiento del vehiculo, mantenimiento del vehiculo, que
que permita demostrar el total permita demostrar el total
compromiso con la empresa compromiso con la empresa
En la Empresa Excelente los En la Empresa Automotores San
empleados siempre estan Lorenzo los empleados siempre
dispuestos a responder las estan dispuestos a responder las
preguntas e inquietudes, que se preguntas e inquietudes, que se le 3.7 1.3
le genere con respecto a la genere con respecto a la compra o
compra o mantenimiento del mantenimiento del vehiculo
vehiculo
En la Empresa Automotores San
En la Empresa Excelente los X
. Lorenzo los empleados estan
empleados estédn preparados -
- preparados para ensefar el 3.4 1.7
para ensefar el adecuado . .
. , i adecuado manejo del vehiculo
manejo del vehiculo adquirido .
adquirido

Se puede observar mediante la siguiente tabla de datos, el analisis del
cruce de las brechas para la dimension de Servicios entre una empresa de

excelencia y la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de Chiclayo.

Se tiene como resultados de este andlisis que en cuanto a los empleados,
sugieren alternativas de compra acorde con las necesidades de los clientes,
brindando las caracteristicas de cada uno de los vehiculos que ofrece la

empresa, un puntaje de 3.7, dando a conocer que el cliente se siente casi
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satisfecho con este item, dejando una brecha de -1.3 para ser una empresa
excelente.

En el segundo item se puede observar que en lo que respecta a si los
empleados comunican en cuanto tiempo se realizaré el servicio de compra o
mantenimiento, que permita demostrar el total compromiso con la empresa,
que lo clientes calificaron a la empresa con un puntaje promedio de 3.7,
quedando casi satisfechos con esto, dejando una brecha de -1.3 para Ilegar a

ser una empresa de excelencia.

En el tercer item se puede observar en Io que respecta a si los empleados
de la empresa siempre estan dispuestos a responder las preguntas e
inquietudes que se le genere con respecto a la compra o mantenimiento del
vehiculo, que los clientes calificaron con un puntaje promedio de 3.7,
quedando casi satisfechos con esto, dejando una brecha de -1.3 para llegar a

Ser una empresa excelente.

Por ultimo, en el item que habla sobre si los empleados estan preparados
para ensefiar el adecuado manejo del vehiculo adquirido, que los clientes
calificaron con un puntaje promedio de 3.4, siendo su calificacién mejor que

regular, dejando una brecha de -1.7 para que la empresa sea excelente.

Como ya lo manifestado en los resultados, en lo que respecta a la
dimensién Servicios, los clientes presentan una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.4, estos resultados comprenden la disposicién y voluntad de
los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio, esto quiere
decir que el empleado no toma conciencia de las tareas que realiza, lo que le
permitiria reflexionar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos con la

disposicidon de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio réapido.
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4.1.4.Andlisis del cruce de las brechas para la dimensién de seguridad

Tabla 7: Analisis del cruce de las brechas para la dimension de seguridad, entre
una empresa excelente y la empresa Automotores San Lorenzo

I SEGURIDAD

Resultado de percepciones de
PUNTAIJE la Empresa Automotores San PUNTAJE BRECHA
Lorenzo

‘ EXPECTATIVAS PROMEDIO PERSPECTATIVAS PROMEDIO 3.6 1.4

En la Empresa Automotores San
Lorenzo se siente seguro en el
momento de realizar la
5 transaccion con la Empresa 3.6 14
Automotores San Lorenzo
cuando va a dejar el vehiculo en
el drea de mantenimiento
En la Empresa Automotores San
Lorenzo el comportamiento del
empleado dela Empresa
5 Automotores San Lorenzo 3.7 1.3
brinda confianza, que permita
estar seguro de la compra o

Resultado de expectativas de una

Empresa Excelente

En la Empresa Excelente se siente
seguro en el momento de realizar la
transaccién con la Empresa
Excelente cuando va a dejar el
vehiculo en el 4rea de
mantenimiento

En la Empresa de Excelente el
comportamiento del empleado
dela Empresa Excelente brinda
confianza, que permita estar seguro
de la compra o servicio que va

realizar e .
servicio que va realizar
En la Empresa Automotores San
En la Empresa de Excelente el Lorenzo el empleado de la
empleado de la Empresa Excelente Empresa Automotores San
siempre se muestra amable cuando Lorenzo siempre se muestra
tiene una duda o desconfianza en 5 amable cuando tiene una duda 3.6 1.4
el momento que va realizar la venta o desconfianza en el momento
del vehiculo o la prestacion del que va realizar la venta del
servicio de mantenimiento vehiculo o la prestacion del

servicio de mantenimiento

Se puede observar mediante la siguiente tabla de datos, el analisis del
cruce de las brechas para la dimension de Seguridad entre una empresa de

excelencia y la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de Chiclayo.

Se tiene como resultado de este analisis, en cuanto a si el cliente se siente
seguro en el momento de realizar la transaccion con la empresa cuando va a
dejar el vehiculo en el &rea de mantenimiento, que se calificé a la empresa con
un puntaje promedio de 3.6, dejando una brecha de -1.4 para ser una empresa

de excelencia.
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En el segundo item se puede observar que en lo que respecta a si el
comportamiento del empleado brinda confianza, que permita estar seguro de
la compra o servicio que se va a realizar, que el cliente calificé con un puntaje
promedio de 3.7 a la empresa, siendo su opinidn casi satisfecho con esto,

dejando una brecha de -1.3 para ser una empresa de excelencia.

En el tercer item se puede observar en lo que respecta a si el empleado
siempre se muestra amable cuando el cliente tiene una duda o desconfianza en
el momento que este va a realizar la venta del vehiculo o la prestacion del
servicio de mantenimiento, que el cliente calificé con un puntaje de 3.6 a la
empresa, siendo su opinion casi satisfecho con este item, dejando una brecha

de -1.4 para ser una empresa de excelencia.

Como ya lo manifestado en los resultados, en lo que respecta a la
dimensién Seguridad, los clientes presentan una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.4, estos resultados demuestran que se necesitan mejores
conocimientos, mejor atenciéon y habilidades para inspirar credibilidad y
confianza ofrecida, ya que el empleado no siempre cuenta con la competencia
y capacidad esperada para transmitirle confianza al cliente en el momento que

realizard la compra.
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4.1.5.Andlisis del cruce de las brechas para la dimensién de empatia

Tabla 8: Analisis del cruce de las brechas para la dimension de empatia, entre

una empresa excelente y la empresa Automotores San Lorenzo

EMPATIA

Resultado de percepciones de la
PUNTAIJE Empresa Automotores San PUNTAJE BRECHA
Lorenzo

Resultado de expectativas de una
Empresa Excelente

EXPECTATIVAS PROMEDIO PERSPECTATIVAS PROMEDIO

La Empresa Automores San

La Empresa Excelente ofrece una L.
Lorenzo ofrece una atencién

atencién personalizada que permita

e se sienta satisiecho con el 5 personalizada que permita que se 3.1 1.9
q servicio recibido sienta satisfecho con el servicio
recibido

La Empresa Automores San
Lorenzo cuenta con horarios
5 flexibles que permita que pueda 3.2 1.8
acudir a las instalaciones en el

momento que desee

La Empresa Excelente cuenta con

horarios flexibles que permita que

pueda acudir a las instalaciones en
el momento que desee

La Empresa Excelente corresponde y La Empresa Automores San
se interesa por las necesidades que 5 Lorenzo corresponde y se interesa 3.6 1.4
requiere por las necesidades que requiere

Se puede observar mediante la siguiente tabla de datos, el analisis del
cruce de las brechas para la dimensiéon de Empatia entre una empresa de

excelencia y la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de Chiclayo.

Se tiene como resultado de este analisis, en cuanto a si la empresa ofrece
una atencidon personalizada que permita que se sienta satisfecho el cliente con
el servicio recibido una calificaciéon promedio de 3.1, siendo esta una
calificaciobn mejor que regular, dejando una brecha de -1.9 para que la

empresa sea de excelencia.

En el segundo item se puede observar que en Io que respecta a horarios
flexibles por parte de la empresa que permita que el cliente pueda acudir a las

instalaciones en el momento que desee, que este la califica con un puntaje
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promedio de 3.2, siendo este mejor que regular, dejando una brecha de -1.8

para que logre la excelencia.

En el tercer item se puede observar en lo que respecta a si la empresa
corresponde y se interesa por las necesidades que requiere el cliente, que este
la califico con un puntaje promedio de 3.6, siendo este casi satisfecho, dejando

una brecha de -1.4 para que la empresa sea de excelencia.

Como ya se ha manifestado en los resultados, en [o que respecta a la
dimension Empatia, los clientes presentan una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.7, comparadndolo con las dos conjeturas antes expuestas por
Cottler (1990), estos resultados comprenden que los empleados no mantienen
a los clientes informados, utilizando un lenguaje que ellos puedan entender, ya
que no elevan el nivel de perfeccién con el cliente que posee un buen grado de

educacion o no hablan en términos sencillos y [lanos con el cliente inexperto.



4.1.6.Andlisis comparativo de las expectativas y percepciones de acuerdo al promedio y a la ponderacion de resultados de las
dimensiones pertenecientes a la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de Chiclayo
Tabla 9: Analisis comparativo de las expectativas y percepciones de acuerdo al promedio y a la ponderacion de resultados de

las dimensiones pertenecientes a la empresa Automotores San Lorenzo en la ciudad de Chiclayo

DIMENSION SERVQUAL PONDERACION PUNTAIJES OBTENIDOS PUNTAJES PONDERADOS

DIMENSION DESCRIPCION PESO EXPECTATIVAS PERCEPCIONES BRECHA EXPECTATIVAS PERCEPCIONES BRECHA

Apariencia de las
instalaciones fisicas,
AMBIENTE Y equipos, empleados y
BENEFICIOS materiales de
comunicacion de la
empresa

Habilidad de prestar el

ATENCION Y servicio prometido en
(VLRI forma precisa por parte de

la empresa
Deseo de ayudar a los
clientes y de servirlos de
forma rapida por parte de
la empresa

Conocimiento del servicio
prestado y cortesia de los
empleados de la empresa
asi como su habilidad para

transmitir confianza al

cliente

17.7 5.00 3.1 1.9 88.6 55.5 33.1

21.7 5.00 3.6 1.5 108.7 77.2 31.5

SERVICIOS 20.7 5.00 3.6 1.4 103.7 74.6 29.0

SEGURIDAD 19.8 5.00 3.6 1.4 99.1 72.1 26.9

Atencién individualizada al
EMPATIA cliente por parte de la 20.0 5.00 3.3 1.7 100.0 65.8 34.9

empresa
=

05
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Se puede observar mediante la siguiente tabla de datos, el andlisis
comparativo de las Expectativas y Percepciones en cuanto al promedio de
resultados de las dimensiones perteneciente a la Empresa Automotores San
Lorenzo en la ciudad de Chiclayo. Teniendo como resultado en promedio en
cuanto a la diferencia de las expectativas de Ambiente y Beneficios (promedio
general de 5) menos las percepciones de Ambiente y Beneficios (promedio
general de 3.1) una brecha de 1.9 que seria la diferencia para alcanzar el
verdadero servicio que los clientes desean en cuanto a la dimension de
Ambiente y Beneficios. En cuanto a las Expectativas de Atencion y
Cumplimiento (promedio general de 5) menos las percepciones (promedio
general de 3.6) existe una brecha de 1.5, siendo esta la diferencia que haria que

los clientes tengan un servicio de calidad esperado.

En cuanto a la dimensién de Servicios se puede observar que en cuanto
a las expectativas (promedio de 5) menos las percepciones (promedio de 3.6)
existirla una diferencia en cuanto a brecha de 1.4, siendo esta la Unica
diferencia del servicio de calidad que esperan los clientes en cuanto a Servicios

de la Empresa Automotores San Lorenzo.

La siguiente dimensién es la de Seguridad, y se puede observar que sus
expectativas (promedio general de 5) menos las percepciones (promedio
general de 3.6) tienen una brecha de 1.4; que seria de diferencia del servicio de
calidad que esperan sus clientes en cuanto a la capacidad de Seguridad de la

Empresa Automotores San Lorenzo.

Y para finalizar este analisis se observa que en cuanto a la dimension de
Empatia (promedio general de 5) menos las percepciones (promedio general
de 3.3) existe una brecha de 1.7 siendo esta la diferencia que haria que el
servicio de calidad de la Empresa Automotores San Lorenzo, la mejor en

cuanto a la dimensién de Empatia.
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4.9. Discusion

Actualmente el comercio de vehiculos en la ciudad de Chiclayo se ha
venido aumentando, por la llegada de nuevas empresas que necesitan medios
de transporte para poder distribuir y movilizar sus productos o materiales de
trabajo, gracias a esto surgio la empresa San Lorenzo encargada de la venta de

camiones.

Segun Colunga (1999), se puede decir que la calidad, son rasgos o
requisitos que deben cumplir los productos o servicios para satisfacer las
necesidades de los clientes. De igual manera se ha convertido en una filosofia
que compromete a toda la organizacion, con el proposito de satistacer las
necesidades de los clientes y de mejorar continuamente. Esto la convierte en
un elemento estratégico que confiere una ventaja competitiva a las

organizaciones.

Es muy importante para la empresa contar con una evaluacion actual de
la calidad de servicio que ofrece, para saber cudles son sus atributos ante la
competencia. Es por eso, que distingue cada punto encontrado mediante 1os
resultados de la Tesis estudiada haciendo hincapié en cada uno de los objetivos

planteados.

Examinando las variables del método SERQVUAL, se logra observar con
las encuestas realizadas a los clientes, la disconformidad entre la empresa de
excelencia y la empresa analizada, lo que se nota en qué dimension resalta
cada una de ellas y en qué se puede plantear para mejorar u ofrecer un

servicio superior ya que es una condicion indispensable para el éxito.
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Segun Parasuraman, et al. (1988), la calidad percibida del servicio es un
juicio global de la superioridad o excelencia de una empresa, y se relaciona

con la diferencia entre expectativas y percepciones.

Es relevante para la empresa que logre conocer y saber resolver las
necesidades del cliente. Esto implicaria un meétodo conveniente para dar
origen a las exigencias del cliente y el permiso a los empleados para mejorar
en el lugar y tiempo real con el fin de corregir problemas que afecten a la

empresa.

4.2.1.Discusion del andlisis comparativo en cuanto a ambiente y beneficios

Cottle (1991), indica que en la dimension Ambiente y Beneficios estan
incluidos las evidencias fisicas y los elementos o artefactos que intervienen en

el servicio, instalaciones, equipos y la apariencia del personal en la empresa.

Zeithman (2002), definen ambiente y beneficios, a la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion,
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que Ilos
clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad, es decir, es la imagen
que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene

gque exceder las expectativas del cliente.

Realizando la comparacién con Io mencionado por Cottle (1991) y
Zeithman (2002), las evidencias fisicas, elementos e instalaciones y equipos,
determinan el grado de satisfaccion que los usuarios manifiestan con los
recursos disponibles para atender sus necesidades, tanto en lo que respecta a

las instalaciones fisicas como al material y personal disponible.

Como ya se ha manifestado en los resultados, en [0 que respecta a la

dimensién Ambiente y Beneficios, los clientes presentan una insatisfaccion
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moderada con una brecha de -1.9, estos resultados incluyen la apariencia de

las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de la empresa.

Esto demuestra que la Empresa Automotores San Lorenzo tiene
dificultades con lo que respecta al ambiente y beneficios, para realizar la
prestacion del servicio en el momento de efectuar la venta de sus productos y
al realizar el mantenimiento del vehiculo, ya sea en la exhibicion de sus
materiales o la apariencia que debe tener sus empleados al prestar el servicio,
esto impide que la empresa cumpla con las necesidades del cliente en el

momento que acude a esta y logre una buena calidad de su servicio.

4.2.2. Discusion del andlisis comparativo en cuanto a atencion y cumplimiento

Segun Cottle (1991), la atencion y cumplimiento se refiere a la habilidad
que posee una organizacion para suministrar el servicio prometido de forma
confiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los elementos que
permiten al cliente los niveles de formacioén y conocimientos profesionales. EI

cliente juzga y evalua a la organizacion para saber cuan confiable es.

Stanton y Etzel (2003), precisa que es hacer un producto o proceso sin
fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para Ila
competitividad de una industria va desde hasta el seguimiento del final de la

produccién.

Al realizar la comparacion con lo manifestado por Cottle (1991) y Stanton
y Etzel (2003), la dimension de Atencion y Cumplimiento analiza la capacidad
de ofrecer el servicio prometido de forma segura, seria y formal, libre de
danos, riesgos, dudas e inseguridades por la empresa, que permitira lograr la
diferenciaciéon con otros competidores del mismo sector, para que el cliente
pueda quedar satisfecho en la compra y mantenimiento del producto que

adquirid, en los resultados obtenidos se presenta una insatisfaccién moderada
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con una brecha de -1.5, dichos resultados, se refiere a la poca habilidad y
desempefio para ejecutar el servicio prometido por parte de los empleados,
quiere decir que existen problemas en el momento de realizar y concluir con el
servicio requerido por el cliente, ya que la atenciéon y cumplimiento es
claramente un factor esencial en la seguridad de un producto que asegure un
adecuado rendimiento de los objetivos funcionales.

4.2.3. Discusion del andlisis comparativo en cuanto a servicios

Cottle (1991), se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes para suministrar un servicio rapido, también incluye el cumplimiento
a tiempo de los compromisos contraidos, quiere decir a la aspiracion y

disposicion de asistir y proveer del mejor servicio rdpidamente.

Arellano (2002), consiste en intentar ser sujetos. No se trata de ser
simplemente un engranaje, de ser simplemente fatalidad, es decir, algo que

necesariamente actia de una manera determinada.

Zeithman (2002). Disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer

el servicio con prontitud.

Segun lo mencionado por los diferentes autores antes citados Ia
dimension Servicios, se refiere al valor que esta en la conciencia del empleado,
que le permitird reflexionar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos

con la disposicién de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.

Como ya lo manifestado en los resultados, en o que respecta a la
dimension Servicios, los clientes presentan una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.4, estos resultados comprenden la disposicion y voluntad de
los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio, esto quiere

decir que el empleado no toma conciencia de las tareas que realiza, [0 que le
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permitiria reflexionar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos con la

disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.

4.2.4.Discusion del andlisis comparativo en cuanto a seguridad

Para Parasuraman et al. (1988), esta dimension se centra en la cortesia, el
conocimiento, la competencia profesional y la confianza o credibilidad que los

empleados suscitan en los clientes.

Segun Cottle (1991), la dimensioén Seguridad representa el sentimiento

que tienen los clientes de que sus problemas estan en buenas manos.

Incluye el conocimiento y la actitud de atencidén que proyecte el personal

y la capacidad que tenga para generar fe y confianza.

Esto quiere decir que la dimension Seguridad implica credibilidad que a
su vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad, esto refiere que
representa mantener los mejores intereses del cliente y demostrar que se les

cuida y que se preocupan por ellos.

Como ya lo manifestado en los resultados, en lo que respecta a la
dimensién Seguridad, los clientes presentan una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.4, estos resultados demuestran que se necesitan mejores
conocimientos, mejor atencidon y habilidades para inspirar credibilidad y
confianza ofrecida, ya que el empleado no siempre cuenta con la competencia
y capacidad esperada para transmitirle confianza al cliente en el momento que

realizara la compra.

4.2.5.Discusion del andlisis comparativo en cuanto a empatia
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Buck Rogers (citado por Cottle 1991), el famoso Vicepresidente de
Marketing de IBM (ahora retirado) observd que no existe forma de calcular
cuantos clientes se pierden debido a pequenos errores humanos tales como no
devolver una llamada telefonica, llegar tarde a una cita, olvidarse de decir

gracias y considerar a los clientes como “contratos seguros”.

Para Cottle (1991), la dimension Empatia quiere decir que hay que estar
en disposicién de ofrecer a los clientes cuidado y atencion personalizados. Va
mas alld de la simple cortesia, a pesar de que esta es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte
compromiso con el cliente, asi como un conocimiento profundo de sus
caracteristicas y necesidades personales y de sus requerimientos especificos, se
refiere a que implica moderacidn, respeto, consideracion con las propiedades
y tiempo de los clientes, asi como la relacion de amistad en el contacto

personal.

Como ya se ha manifestado en los resultados, en lo que respecta a la
dimensién empatia, los clientes presentan una insatisfaccion moderada con
una brecha de -1.7, comparandolo con las dos conjeturas antes expuestas por
Cottle (1991), estos resultados comprenden que los empleados no mantienen a
los clientes informados, utilizando un lenguaje que ellos puedan entender, ya
que no elevan el nivel de perfeccién con el cliente que posee un buen grado de

educacion o no hablan en términos sencillos y Illanos con el cliente inexperto.

4.3. Propuesta

4.3.1. Ambiente y beneficios

La empresa automotores San Lorenzo S.A.C. no cuenta con los equipos
basicos para el mantenimiento de los vehiculos al realizar el servicio postventa,

el ambiente donde se realizan los mismos no se encuentra en su Optimo
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estado, esto se hace al aire libre en un ambiente casi rastico, apenas adaptado

para realizar los servicios.

Lo que se deberia hacer es acondicionar bien ese ambiente para la
comodidad de los clientes, deberia ser un Iugar cerrado, con un techo de
material noble, donde no entre el polvo, con todas las medidas de seguridad
pertinentes. Asimismo crear un ambiente donde el cliente pueda esperar
tranquilamente la culminacién del servicio postventa, vale decir, un espacio
contiguo donde se pueda instalar un pequeno cafetin o sala de espera con
revistas y/o boletines referentes al servicio automotor de la empresa y asi

brindar un servicio diferenciado al cliente.

Se deberian también preocupar por no solo tener equipos basicos para
los servicios, sino adquirir también equipos de ultima generacion para atender
de forma Optima a los clientes, vale decir, equipos automatizados y
computarizados, eso generaria confianza y seguridad al cliente; y también
para diferenciarse de los tipicos talleres mecanicos que existen hoy en dia,
deben ponerse a la altura de los otros talleres de la marca de vehiculos
International a nivel nacional, donde es obvia la tecnologia de punta que usan

para el servicio postventa y también el ambiente cobmodo.

4.3.2. Atencion y cumplimiento

En el caso de los empleados, seria bueno que todos, sobre todo Ios
mecdanicos, tengan capacitaciones constantes, ya que la tecnologia cambia
muy rapido y los vehiculos que ellos atienden usan la misma, la cual mejora
anualmente y es importante que se esté apto para atender los servicios con el
oOptimo conocimiento. Muy aparte de ello deben mostrar cierta pulcritud en su
vestimenta, se les debe brindar a los trabajadores, en este caso a los mecanicos,
mensualmente o trimestralmente un nuevo uniforme, ya que la imagen que

den los empleados es la imagen que transmiten de la misma empresa.
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Se propone realizar un plan de seguimiento que consta de tres partes, las

que se mencionan a continuacion:

e Monitoreo: consiste en definir puntos de observacidn que se requieran para
inspeccionar el sistema y conocer su estado. Se debe determinar qué es lo
que se desea observar.

e Control: se refiere a analizar la informacién obtenida y definir acciones
necesarias para mantener o cambiar el estado del sistema. Se debe
determinar quién controla y qué se hace con la informacion.

e Vigilancia: corresponde a la inspeccién permanente que se debe realizar

para lograr los objetivos y hacer que lo anterior sea creible.

El sistema se centra en medir los indicadores mencionados
anteriormente. Para esto se ha definido que aquello a monitorear corresponde
a: Cumplimiento de fecha de entrega: La fecha prometida debe ser la real.
Estado de vehiculo entregado: Vehiculo entregado debe estar en buenas
condiciones. Tiempo transcurrido durante entrega: La facturacion y
documentacién deben ser expeditas (propuesta sefiala que deben realizarse
antes de llegada del cliente, por lo que al ser asi, disminuiria el tiempo durante
la entrega). Cumplimiento de expectativas de clientes: Se debe cumplir con las
expectativas de los clientes. Informacion entregada a cliente: el vendedor debe
informar al cliente acerca de productos, alternativas de pago y créditos.
Satisfacciéon de vendedores: Los vendedores deben estar satisfechos con la

empresa

4.3.3.Servicios

Deberia capacitarse también a todos los empleados en el tema de

atencion al cliente, ya que este siempre debe ser atendido de una buena forma,

y no todos tienen un nivel de educacién superior que les permitira lograr esto.
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Un ejemplo muy claro es el de “tutear” al cliente, eso no se debe hacer
actualmente en una empresa que representa a una marca de camiones de
prestigio internacional. Es por ello que se debe ayudarlos y darles esas pautas
de las que pueden carecer, todo esto ayudara a mejorar la calidad de servicio

en la empresa.

Para poder dar un buen servicio es necesario reconocer el estado del
cliente y emplear las tacticas adecuadas que ayuden a conectarlos y solucionar
problemas o situaciones dificiles. Hay que involucrar emocionalmente a los
empleados para actuar de manera objetiva. Para esto se propone tener un
registro con las incidencias mas trascendentes y que ayuden a mejorar las
operaciones constantemente. Otro elemento son las reuniones semanales con
todo el personal para poder hacer una retroalimentacion con todos los
empleados, de esta manera, se tendra un panorama mas amplio de Ila

problematica.

Ademas, los programas de capacitacion y un sistema de registro de
incidencias pueden ser trabajados al inicio de manera rudimentaria en una
hoja de office mientras se evalta la posibilidad de la instalacion de un nuevo

sistema.

En el proceso de postventa se propone realizar capacitaciones para que
los técnicos se sientan mas comprometidos con los clientes, les entreguen la
informacion transparentemente, y se genere una mejor relaciéon, de manera
que el técnico se mantenga en contacto con el cliente, comunicandole el
estado del trabajo. Por otra parte, el nuevo sistema de servicio técnico debe ser
dado a conocer a los clientes. Por [o mismo, en el momento del agendamiento,
el encargado de dicho proceso debe presentarle al cliente la alternativa que
tiene de observar todo el trabajo y de acompanar al técnico durante dicho

trabajo.
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Estas capacitaciones consisten en talleres, donde se les explica a Ios
empleados la forma que deben enfocar la relacion con el cliente y entregarles

material donde aparezca informacién acerca de los conceptos.

Es importante que la empresa cuente con estos materiales, ya que de esta
manera el personal puede aprender los conocimientos basicos para tratar bien
al cliente, estos pueden ser: videos, folletos y otros documentos que deben de
leer, que contengan informacion de coémo realizar las actividades en forma

préactica para que desempefien correctamente cada una de sus funciones.

Realizar charlas semanales con el personal de la empresa, donde el
propietario o gerente indican, en palabras sencillas, la forma en cobmo deben
realizar sus funciones, los errores que no deben de cometer en el momento

gue un cliente recibe el servicio.

Es importante lograr la satisfaccion de los trabajadores a través del
reconocimiento de los logros, y en esta propuesta, las capacitaciones van
dirigidas a los técnicos y al encargado de agendamiento. Se debe contar con

una persona que se encargue de capacitar a dichos trabajadores.

4.3.4.Seguridad

En el tema de seguridad, seria bueno implementar un circuito cerrado de
CCTV en la empresa, ya que a veces hay muchos clientes y también gente
externa a ello, que podria sustraer algin objeto o parte de un vehiculo sin que
nadie se dé cuenta alguna, es por ello que se recomienda esto para evitar algin
problema futuro. Seria bueno contar con seguridad de una empresa privada,
ya que estos son mas confiables y brindan cierta garantia a la empresa, lo cual

no se realiza por el momento.
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Se propone, asimismo, implementar un control de acceso restringido al

area de servicio postventa donde solo podran ingresar el personal autorizado.

Asimismo, se propone que la empresa tenga lo siguiente: ser honesto, por
ejemplo cuando se ofrece una cotizacién. Orientar y/o sugerir honestamente al
cliente el producto a desear. Esto demuestra interés y genera seguridad en el

cliente.

4.3.5. Empatia

La empresa debe tener en claro como llegar a su grupo de clientes de
manera que ellos entiendan que el personal se preocupa por ellos. Se

proponen dos aspectos para mejorar esto:

Contacto visual: en este caso el personal de la empresa debe concentrarse
en el cliente dejando de hacer Io que estan realizando en ese momento y
buscar que el cliente sienta que los estdn conectando, esta es una buena tactica

para clientes molestos y bajarlos con su mejor solucién.

Lenguaje corporal: significa que la persona que atiende al cliente tiene el
cuidado de expresar con su cuerpo lo que interpreta que el cliente estd
sintiendo en ese momento. Por ejemplo: si es un problema el trabajador
cambia su rostro y pasa de una sonrisa a una cara mas formal y seria. Evita
cruzar los brazos porque esto puede interpretar como rechazo a lo que el
cliente esté solicitando. O bien evitando quedarse sentado en forma tal que se

puede pensar que esta relajado y sin ganas.

Asimismo, cuando el cliente llegue a la empresa y solicita ser atendido, es
importante que el trabajador entre en contacto con el cliente y le muestre su
mejor sonrisa, le dé la bienvenida y empezar a interactuar con el cliente

ofreciendo los productos y/o servicios que ofrece la empresa. Ademas, La
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persona encargada de despedir al cliente debe decirle que la empresa esta
disponible en el momento que €l desee hacer uso del servicio; de esta forma se

estard estableciendo una relacién duradera con el cliente.

Se propone incluir cursos de “coaching” a los empleados como parte del
desarrollo de capacitacion y entrenamiento. Seran 2 cursos al ano y el costo

serd de s/. 3,150 nuevos soles.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.  Conclusiones

La Empresa Automotores San Lorenzo tiene dificultades con Io que
respecta a la dimensién ambiente y beneficios, para realizar la prestacién del
servicio en el momento de efectuar la venta de sus productos y la baja calidad
y tecnologia de sus equipos al realizar el mantenimiento del vehiculo, ya sea
en la exhibicion de sus materiales o la apariencia que debe tener sus
empleados al prestar el servicio, esto impide que la empresa cumpla con las
necesidades del cliente en el momento que acude a esta y logre una buena

calidad de su servicio.

En cuanto a la dimensién de atencion y cumplimiento, se identifico la
poca habilidad y desempefno para ejecutar el servicio prometido por parte de
los empleados, quiere decir que existen problemas en el momento de realizar y
concluir con el servicio requerido por el cliente, ya que la atencién y
cumplimiento es claramente un factor esencial en la seguridad de un producto

que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos funcionales.

Con lo que respecta a la dimensidn servicios, se encontré las dificultades
en el momento que el cliente acude a la empresa y esta no retune las
condiciones para brindar un excelente servicio, ya sea mediante el equipo de
trabajo y el empleado que no se encuentra capacitado para ensefar el

adecuado manejo del vehiculo.

En la dimension seguridad, la distancia entre expectativa y percepcion es

mds corta a comparaciéon con las otras dimensiones, ya que el
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comportamiento del empleado brinda confianza y se muestra amable ante el

cliente.

Por dultimo, en la dimensidbn empatia, los clientes presentan una
insatisfaccion moderada con una brecha de -1.7, lIo cual indica que Ilos
empleados no mantienen una estrecha relacion con los clientes, o sea, no se
ponen en el lugar de los clientes y eso dificulta la comunicacion entre ambos
ya que los clientes necesitan ser informados de los productos y/ servicios que

ofrece la empresa de una manera sencilla.

Las expectativas y percepcidn perteneciente a la empresa automotores
San Lorenzo alcanzdé un promedio general en la brecha de 31, lo que
demuestra un grave problema en la calidad de servicio. Los clientes
encuestados de la empresa automotores San Lorenzo buscan una atencién de
alta calidad o satisfaccion de sus necesidades en cuanto al servicio recibido.
Segln los resultados obtenidos en las encuestas de los clientes de la empresa
automotores San Lorenzo, para que la empresa sea completa y se diferencie de
la competencia, debe disminuir su brecha en la dimensidon de empatia que
permitira mejorar la habilidad de prestar el servicio prometido de forma

precisa.

La aplicacion del modelo SERQVUAL permitié determinar Ias
capacidades e inconvenientes que presentan en el servicio que brinda Ila
empresa automotores San Lorenzo, en lo que corresponde al desarrollo de
mejora en la calidad de servicio. De acuerdo al analisis comparativo de la
empresa estudiada con una empresa excelente, las percepciones obtuvieron
menor respuesta ya que los clientes esperaban un mejor servicio. Luego se
obtuvo la brecha en la percepcion de los clientes de la empresa analizada y
excelente, calidad del servicio percibido y la calidad del servicio ideal y se

hallaron los resultados de todas las dimensiones.
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Los resultados obtenidos en la tesis con una muestra de 106 clientes
permitio obtener una calificacion de la empresa automotores San Lorenzo
conociendo o que desean (expectativas) y encuentran (percepciones) los
clientes permitiendo calcular las brechas de insatisfaccion para obtener
defectos de calidad desde el mas grave, hasta el menos grave, es decir, los
resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a la empresa automotores San
Lorenzo permiten conocer que deben trabajar en disminuir el margen de la

brecha entre las expectativas y las percepciones de sus clientes.

Las percepciones de los clientes de la empresa automotores San Lorenzo
son menores a sus expectativas teniendo como conclusién que la empresa
estudiada cuenta con un bajo nivel de Calidad segun el esquema de rangos de

SERVQUAL.

Esta investigacion permitié brindar a la empresa automotores San
Lorenzo las estrategias y procesos que deben emplear para alcanzar buenos
servicios de calidad tomando en cuenta que en los resultados obtenidos
menciona que en términos generales del modelo SERVQUAL:

Percepcion > Expectativas (alto nivel de calidad)
Percepcidn < Expectativas (bajo nivel de calidad)

Percepcidon = Expectativas (Nivel Modesto de Calidad)

5.2. Recomendaciones

Se recomienda que la empresa realice este tipo de evaluaciones
periddicamente debido a que no hay una calificacion satisfactoria de los
clientes que no han sido cubiertas en su mayoria con relacion a la percepcion

ya que en la actualidad los clientes buscan valor y transparencia.

Se recomienda disenar controles adecuado sobre los diferentes recursos

que proporcionan al personal.
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Se recomienda que la empresa tome cuenta la innovacion de sus

instalaciones fisicas, donde ofrece sus servicios.

Se recomienda que la empresa invierta en el crecimiento profesional de
cada uno de los empleados. Incentivo de cardcter profesional que debe ser

valorado en funcién del desempefio de sus empleados.
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VII. ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

A continuacién le presentamos una encuesta sobre medicién de la calidad de servicio de la empresa

Automotores San Lorenzo SA.C., sirvase responder con las calificaciones presentadas a continuacion:

1. Extremadamente insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Regular
4. Satisfecho 5. Extremadamente satisfecho
DIMENSIONES ITEMS 1 2 3 4 5

. La empresa dispone de vehiculos modernos con equipos de
ultima generacioén.

e La empresa posee instalaciones fisicas, relacionadas con el tipo

AMBIENTE Y de servicio prestado, que permita que se sienta en total

BENEFICIOS comodidad al momento de visitar el local.

. En la empresa existen equipos de trabajo que ayuden a que el
empleado pueda realizar bien su tarea.

. La empresa soluciona problemas e inquietudes que presente,
) antes y después de realizar [a compra del vehiculo.
ATENCION Y e  Laempresa concluye satisfactoriamente con el servicio prestado
CUMPLIMIENTO en el tiempo acordado.
. La publicidad que transmite la empresa concuerda con Ila
realidad de sus servicios brindados.

. Los empleados primero sugieren alternativas de compra acorde
a sus necesidades, brindando las caracteristicas de cada uno de
los vehiculos que ofrece la empresa.

. Los empleados comunican en cuanto tiempo se realizara el
servicio de compra o mantenimiento del vehiculo, que permita
demostrar el total compromiso con la empresa.

SERVICIOS e Los empleados siempre estdn dispuestos a responder las
preguntas e inquietudes, que se le genere con respecto a la
compra o mantenimiento del vehiculo.

. Los empleados estdn preparados para ensefiar el adecuado
manejo del vehiculo adquirido.

. Se siente seguro en el momento de realizar la transaccién con la
empresa cuando va a dejar el vehiculo en el &rea de
SEGURIDAD mantenimiento.

. El comportamiento del empleado brinda confianza, que permita
estar seguro de la compra o servicio que va realizar.

. El empleado siempre se muestra amable cuando tiene una duda
o desconfianza en el momento que va realizar la venta del
vehiculo o la prestacion del servicio de mantenimiento.

. La empresa ofrece una atencién personalizada que permita que
se sienta satisfecho con el servicio recibido.

EMPATIA e La empresa cuenta con horarios flexibles que permita que
pueda acudir a las instalaciones en el momento que desee.

. La empresa corresponde y se interesa por las necesidades que
requiere.

A continuacién le presentamos una lista con 5 dimensiones de la empresa automotores San Lorenzo, las cuales se les
asignara un puntaje individualmente, de acuerdo al grado de importancia que tenga para usted, cuanto mayor sea el
valor asignado.

Ambiente y beneficios

Atencién y cumplimiento

Servicios

Seguridad

Empatia

Qs o=

100 puntos



