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Resumen Ejecutivo

El presente articulo tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio de la
empresa GOmotors de la ciudad de Loja empleando la escala del modelo Servqual. En cuanto al
alcance de la investigacion se establecio determinar el grado de satisfaccion de los clientes, con el
fin de determinar cuéles son las dimensiones con menor grado de satisfaccion del servicio
brindado por la empresa GOmotors. La metodologia que se usé para este estudio fue una
investigacion de caracter descriptiva con un enfoque cuantitativo; para la recopilacion de
informacidn se elabor6 una encuesta estructurada bajo el modelo Servqual. Es asi, que se aplicd
encuestas a una muestra de 304 clientes de la empresa GOmotors. En los resultados obtenidos se
pudo evidenciar que los clientes de la empresa en estudio, han calificado en un promedio general
como satisfactorio el servicio de la empresa GOmotors, ello demuestra que a lo largo de su
trayectoria en el sector automotriz han venido brindando un servicio a la vanguardia de las
necesidades de los clientes. No obstante, pese a que existen falencias por mejorar en cuanto a la
prestacion de los servicios que ofrece, en su gran mayoria los clientes se sienten satisfechos con
la atencion en la calidad del servicio. Por tal motivo, es significativo desarrollar propuestas de
mejora en base a las brechas de insatisfaccion que presentan las diferentes dimensiones del
modelo Servqual, las cuales se propusieron con el afan de corregir la calidad del servicio que

actualmente ofrece y asi aportar al desarrollo y crecimiento de la empresa.

Palabras clave: Modelo Servqual, medicion, calidad, evaluacion, empresas.



Abstract

The general objective of this article was to evaluate the quality of service of the company
GOmotors of the city of Loja using the scale of the Servqual model. With regard to the scope of
the research, it was established to determine the degree of customer satisfaction, in order to
determine the dimensions with the least degree of satisfaction of the service provided by the
company GOmotors. The methodology used for this study was descriptive research with a
quantitative approach; for the collection of information, a survey was developed structured under
the Servqual model. Thus, surveys were applied to a sample of 304 customers of the company
GOmotors. In the results obtained it was able to show that the customers of the company under
study, have rated in an overall average as satisfactory the service of the company GOmotors, this
shows that throughout their career in the automotive sector they have been providing a service at
the forefront of the needs of customers. However, although there are regrets to improve in terms
of the provision of the services it offers, for the most part customers are satisfied with the
attention in the quality of the service. For this reason, it is significant to develop proposals for
improvement based on the gaps in dissatisfaction presented by the different dimensions of the
Servqual model, which were proposed with the desire to correct the quality of the service it

currently offers and thus contribute to the development and growth of the company.

Keywords: Servqual model, measurement, quality, evaluation, companies.
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Capitulo 1: Introduccion

En un contexto global dentro de la industria automotriz su competencia es cada dia mas
fuerte, la calidad de servicio, y las expectativas que se hacen los clientes por recibir un producto
mejorado, es de mucha relevancia. La evolucion en la tecnologia del producto, en procesos y
materiales con los que se producen los automoviles, concibe en los clientes la decision por

adquirir cierta marca de vehiculo por su comodidad, calidad, seguridad, y confort.

Es asi, que, en la industria automotriz, servicios esenciales como: un eficiente proceso de
venta, el servicio posterior de mantenimiento y reparacion, representan variables de calidad de
experiencia de los clientes, en donde cada vez va cobrando mayor valor y se establece como una

nueva forma de competitividad en el mercado.

En este sentido, la calidad en el servicio ha crecido en importancia, la decision de los
clientes al momento de evaluar si su experiencia en la empresa es satisfactoria o no; frente a ello
se debe identificar los factores relevantes que incrementan la percepcion del servicio si fue de

calidad y cumple con las expectativas.

En el presente estudio se analiz6 una empresa de la ciudad de Loja de la industria
automotriz, donde se realiz6 una evaluacion de la calidad del servicio prestado a los clientes que
acuden a la empresa, mediante la aplicacidn de una encuesta estructurada bajo el modelo
Servqual que permita incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes, y con ello el
mejoramiento continuo aplicando tecnologia de actualidad para crear un papel importante en la

apreciacion de la calidad y fidelizacion hacia la empresa.



Antecedentes

Los antecedentes parten de revisar investigaciones respecto a la calidad del servicio y
determinar como evaluarla a través de los modelos de evaluacion mas representativos, lo cual fue

apoyado por una revision bibliografica de estudios previos realizados.

Como estudios previos identificados se considerd pertinentes trabajos de investigacion
sobre temas similares a este estudio, por lo que se tomé como referido el articulo realizado por
Ramon et al. (2019), de la Revista Visionario Digital con el tema denominado “Gestion del
capital intelectual en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Loja aplicando el
modelo Servqual”, para la investigacion se utiliz6 una investigacion descriptiva y una
investigacion de campo para obtener la informacion requerida, a través de encuestas aplicadas a
12 cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Loja, seleccionadas a través del muestreo no
probabilistico intencional debido a que la poblacién era finita. En los resultados se evidenci6 la
mala organizacion del capital intelectual y fallas en las instituciones como: la informacion que los
usuarios estan trasmitiendo los colaboradores, incumpliendo con lo ofrecido, entre otras. Para
ello, se elaboré un modelo de gestion del capital intelectual, aplicando el modelo Servqual como

principal aporte para el crecimiento de las cooperativas y mejoramiento de la calidad del servicio.

Asimismo, se estimo acertada la ponencia, cuyo tema fue “SERVQUAL.: Evaluacion de la
calidad en el servicio en las areas de Catastro e Ingresos del H. Ayuntamiento de Cajeme”, el
objetivo de la investigacion consistid, en evaluar la calidad en el servicio para determinar el nivel
de satisfaccion del cliente en las &reas de Catastro e Ingresos del H. Ayuntamiento de Cajeme.
Para la investigacion se realizo la adaptacion de los cuestionarios a cada una de las areas,
posteriormente la aplicacion de las pruebas piloto, para seguir con la determinacion del tamarfio
de la muestra, determinar la frecuencia, aplicar los cuestionarios ya validado por la organizacion,

y finalmente la interpretacion de los resultados. Los resultados generados fueron la pauta para



realizar acciones de mejora dentro de cada area de trabajo con el objetivo de cumplir los

requisitos de los clientes.

Se ha citado también la investigacion ejecutada por Alvarado (2017), en Sogamoso
estudio la “Aplicacion del modelo de evaluacion de la calidad Servqual y establecimiento de
medidas de intervencion para la empresa COOSALUD EPS-S Sucursal Boyaca”, la cual tuvo
como objetivo general realizar el diagnostico del modelo de calidad actual que maneja la empresa
en cuanto a evaluacién de la calidad del servicio. Cabe indicar que el proyecto se llevo a cabo con
la informacion proporcionada por la empresa y ademas de esto con fuentes de informacién
primaria recolectadas por parte del estudiante en practica; informacion que fue necesaria para
lograr un resultado objetivo por medio del cual se dejo un informe a la Gerencia de la Sucursal y

se socializaron los resultados con todos los trabajadores directos de la empresa.

Otra de las investigaciones tomadas como estudio previo es el estudio cumplido por tres
autores como: José Vargas Hernandez, Mario Guadalupe Zazueta y Félix Guerra Garcia;
publicada en el afio 2010, con el tema denominado: “La calidad en el servicio en una empresa
local de pizza en los Mochis, Sinaloa”, en la Revista EAN No. 68 pp. 24 — 41, en la ciudad de
Bogota. El objetivo central fue el andlisis de la calidad del servicio en una empresa local de Pizza
en Los Mochis, Sinaloa adaptando el modelo Servqual local de Pizza en los Mochis. EI método
de investigacion en el estudio fue el analitico que consistio en dividir y separar los elementos del

fendmeno para proceder a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado.

Sobre esto igualmente el estudio de Garcia (2016), en Guayaquil trabajo las “Estrategias
para la mejora de la calidad de servicio en una red de estaciones de servicios multinacionales de
Guayaquil”, la investigacion tuvo como finalidad conocer cuéles son los factores que influyen
para que los clientes tengan un buen concepto acerca del servicio que se ofrece y a la vez

determinar en qué puntos se debe mejorar para llegar a convertirse en la empresa lider en el



mercado nacional como internacional. Para lo cual, se utilizd métodos de investigacion mixta y
con la ayuda de la herramienta Servqual se realiz6 un modelo de encuesta que fue aplicada a los
clientes que asistian a las estaciones de servicio multinacional. De acuerdo a los resultados
obtenidos se establecio una propuesta que ayudé a enriquecer las falencias encontradas en la

atencion brindada al cliente.

Por otro lado, Ibarra et al. (2020), en una revista de México publicaron un articulo en la
Revista CEA denominado “Evaluacion de la calidad en el servicio: una aplicacion practica en un
establecimiento de Café”, en el que el objetivo general fue hacer la evaluacion a través de la
metodologia Servqual, en los establecimientos de café de una marca reconocida. Con este
objetivo, fue necesario aplicar una encuesta a 750 clientes. Como parte de los resultados
principales, se concluyo que la encuesta adaptada a partir de la metodologia Servqual permitio
evaluar de forma exitosa la calidad en el servicio otorgado por la cadena de café y el nivel de

satisfaccion global del cliente.

Estos estudios mencionados al igual que la presente investigacion tienen en similitud la
aplicacion del método Servqual para medir la calidad del servicio de la empresa GOmotors de la

ciudad de Loja.

Enunciado del Problema

Histdricamente en Ecuador el sector automotriz tiene un aporte muy significativo en la
economia, pues ayuda de forma directa e indirecta a generar ingresos en otras actividades
econdmicas que se relacionan a este sector. La apreciacion de un consumidor acerca de la calidad
y el servicio de un buen taller y/o concesionario dedicado a la venta de autos, repuestos,

accesorios y mantenimiento de vehiculos, es la rapidez con la que se pueda realizar en la entrega.



Para la empresa tener un cliente satisfecho, consiste en entregar un bien o un servicio con
eficiencia y eficacia en lo realizado, con mano de obra calificada, productos originales, no
remanufacturados y de calidad, que permita a las empresas mantener su posicionamiento en el

mercado Yy rentabilidad.

A nivel mundial la industria automotriz cumple un papel importante en el desarrollo
econdmico de las naciones; se ha constituido como precursora de competitividad e innovacion, ha
evolucionado de la mano con la tecnologia, de los nuevos materiales y de procesos de
manufactura mas eficientes. Las principales compafiias de disefio y manufactura de vehiculos, dia
a dia deben innovar en nuevos modelos y prestaciones de los vehiculos para atraer a nuevos
clientes y fidelizar a sus clientes tradicionales. En la actualidad los vehiculos deben ofrecer
diversas caracteristicas que Ilamen la atencion del cliente mas alla de lo referente a seguridad y

confort (Arroyo & Buenafio, 2017).

GOmotors es una empresa que se encuentra domiciliada en la ciudad de Loja, en las calles
Av. 8 de diciembre e Isidro Ayora, la misma que esta autorizada para la venta de vehiculos,

repuestos y accesorios de las marcas: Hyundai, Chery, Dongfeng y Great Wall.

En cuanto a la mision de la empresa se resume con un grupo empresarial que ofrece las
mejores soluciones en bienes y servicios en general, con excelencia en la atencion al cliente, el
mejor stock al precio mas competitivo del mercado. La vision de la empresa es ser en cuatro afios
uno de los grupos econémicos mas rentables y respetables del pais. Tratando siempre de ser
lideres en el mercado e industria que les compete, sirviendo y cubriendo a clientes, colaboradores
y proveedores, procurando el mejor retorno de la inversion de los accionistas. Ademas, de contar
con el mejor equipo humano especializado y comprometido con un servicio de calidad,

manteniendo altos niveles de competitividad. Por lo que, se proyectan como uno de los grupos



econdmicos mas rentables y respetables del pais, buscando siempre el liderazgo en los mercados

e industrias en las que se desarrollan (GOmotors, 2020).

En la empresa GOmotors, sus principales objetivos es brindar servicios de calidad, siendo
trascendental que se realice la evaluacion de la calidad del servicio, ya que esta evaluacion es
fundamental para determinar las posibles debilidades y falencias en lo referente a calidad del
servicio, las respuestas de la evaluacion son una guia hacia la toma de correctas decisiones en
busca de mejorar la calidad del servicio y obviamente la rentabilidad de la empresa, es por ello
que el tema propuesto en esta investigacion se denomina: “Evaluacion de la calidad del servicio

en la empresa GOmotors de la ciudad de Loja”.

Para realizar la evaluacion a la empresa GOmotors existen varias alternativas para
realizarlo, por lo que se analizo y se considero pertinente que el modelo recomendado para
realizar esta evaluacion es el modelo Servqual que se publicé 25 afios atras, el mismo que ha sido
muy citado, analizado y aplicado en varias y nuevas investigaciones de empresas de distintos

ambitos.

De acuerdo con Jiménez (2018), existen diversos modelos para poder medir la calidad de
servicio al cliente como el Modelo de Diferencias entre expectativas y percepciones, el Modelo
de las Cinco Dimensiones o Criterios, el Modelo Integral de las brechas sobre la calidad del
servicio, la escala de Servperf y el Modelo Servqual, cuyas dimensiones que lo componen son

cinco: fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Sin embargo, la escala de medicion de calidad del servicio Modelo Servqual es la
herramienta mas utilizada por las empresas hoy en dia, ya que puede emplearse y ajustarse en

distintos sectores empresariales (De Pedro, 2013).



Propdsito del Estudio

El proposito del presente estudio fue evaluar y apreciar la calidad del servicio con el
manejo de un modelo cuantitativo que se adapte mejor a las caracteristicas de la empresa, el
mismo que permite establecer cuél es el nivel satisfaccion de la clientela en cuanto a los servicios

que ofrece la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.

Es necesario indicar que para las empresas es muy importante sus trabajadores, su talento
humano es primordial para un buen funcionamiento de las mismas, que sea mano de obra
calificada y especializada, contar con personal adecuado para la atencion al cliente; donde debe
existir mucha empatia, cordialidad y un excelente trato, para que el cliente sienta que €l es la
prioridad, asimismo que el bien o servicio entregado garantice que se cumple con las expectativas

exigidas por los clientes.

Es importante mencionar que existen consumidores que buscan bienes o servicios, que
con una frase se puede definir: “bueno, bonito, barato” sin tomar en cuenta que un bien o servicio
de calidad es perdurable y ayuda en su economia, ademas por otra parte en el mercado existen
tipos de clientes mucho méas complejos, que son muy exigentes en lo que a calidad de servicio se
trata, igualmente, que de esto depende mucho la reputacion que la empresa se va ganando y las
expectativas buenas o malas que va creando en los usuarios, asi como la fidelizacién de los
clientes. Por este motivo surge la pregunta ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes con

respecto a la calidad de servicios que ofrece la empresa GOmotors de la ciudad de Loja?

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades reales del cliente, mientras
que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente esta consciente. Ambas
perspectivas son Utiles para mejorar la calidad de servicio y tender a una mayor satisfaccion de
quien recibe el servicio. La escala multidimensional Servqual mide y evalta en las empresas

desde ambas perspectivas respecto a la calidad del servicio (Castillo, 2009).



Objetivos

Objetivo General:

e Evaluar la calidad del servicio de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.

Objetivos Especificos:

e Establecer el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad
de Loja.
e Determinar cuales son las dimensiones en las que los clientes tienen menor grado de

satisfaccion en cuanto a los servicios brindados por la empresa GOmotors.

Significancia del Estudio

La calidad pasa de considerarse como un valor afiadido al servicio a convertirse en un
pilar fundamental en el plan estratégico de la empresa, ya que, si se brinda servicios de excelente
calidad, va a asegurar que los clientes regresen a la empresa y seguira formando parte de sus
gustos y preferencias. Se debe considerar que los clientes esperan un servicio que sea de su total
satisfaccion, es por esto que las empresas tratan de incorporar metodologias que les permitan

saber como un cliente percibio el servicio.

Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms (1983) fueron quiza los primeros en plantear el
concepto de calidad del servicio como el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus
expectativas. Gronroos (1984) y Parasuraman et al. (1985), toman este planteamiento basado en

lo que se denomina el paradigma de la desconfirmacion (Duque, 2005).

Una de las condiciones esenciales de los servicios es la intangibilidad; este factor se
aprecia basicamente por estar o no vinculado a un producto fisico, por lo tanto se le considera la

primera dimensién de diferenciacion entre un bien y un servicio; el resultado en la prestacion o la



toma de un servicio permite determinar si el cliente se encuentra satisfecho o no, es decir, no se
puede apreciar con los sentidos antes de ser adquirido y por tanto esto implica ciertas cualidades

(Villalba, 2013).

El uso del modelo Servqual permite medir el grado de satisfaccion de la clientela en
cuanto a lo que calidad se refiere, por medio de la aplicacion de cuestionarios estandarizados que
dan cuenta de lo que el cliente busca en la empresa en sus diferentes dimensiones como son: la
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia, permitiendo conocer

los niveles de satisfaccion de los clientes en lo que a calidad del servicio se refiere.

Por este motivo, este tema propuesto es muy importante y necesario para la empresa
GOmotors, para conocer en qué grado se siente satisfecho el cliente con la calidad del servicio,
buscando que se maximice el nivel de satisfaccion y habilite el mejoramiento continuo de la

calidad.

Este estudio aporta a la comprension y mejor conocimiento sobre la calidad y la
importancia que tiene dentro de una empresa, los resultados del presente estudio van a ser punto
de partida para la toma de decisiones y acciones de mejora, asi como identificar las debilidades
en cuanto a la calidad del servicio en la empresa GOmotors de la ciudad de Loja. Asi como
también generar informacion valiosa en la parte académica, ya que en la ciudad de Loja no se han
generado investigaciones en cuanto a la aplicacion de estos modelos en lo que al sector

automotriz se refiere.

Naturaleza del Estudio

La presente investigacion fue de caracter descriptiva, con un enfoque cuantitativo, el cual
se desarrollo dentro de un horizonte transversal. De esta manera, mediante la investigacion

descriptiva se pudo realizar una descripcion de las particularidades mas significativas del estudio
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en curso y de la problematica referente a la falta de un proceso adecuado para evaluar, medir y

controlar la calidad de servicio de la empresa.

Asimismo, se empled el enfoque cuantitativo con horizonte transversal visto que se partio
de recopilar la informacién en un momento Unico, a través de una muestra a los clientes de la
empresa GOmotors de la ciudad de Loja con la finalidad de conocer sobre la calidad de los
servicios que actualmente ofrece, estos resultados fueron representados de forma porcentual, para
posteriormente analizar e interpretar los datos obtenidos, lo cual se ajusto a las particularidades y
condiciones del objeto de la investigacion. A partir de lo que se emitio las conclusiones y
recomendaciones en pos de mejora en lo relativo a la situacion actual de la calidad de servicio

que ofrece la empresa.

Se aplicd la encuesta como instrumento de trabajo para la recoleccion de datos, la misma

que fue elaborado en base al cuestionario estandarizado del Modelo Servqual.

Definicion de Términos

Modelo Servqual
Calidad de servicio
Fiabilidad
Tangibilidad

Empatia

Limitaciones

Esta investigacion posee las siguientes limitantes:
e Dificultad para obtener la informacién por la poca colaboracion por parte de los
clientes al momento de aplicar los cuestionarios para obtener la informacién.

e Poca informacion sobre la empresa en estudio.
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Delimitaciones

Esta investigacion posee las siguientes delimitantes:
e Se empleod unicamente las preguntas que constan en el modelo Servqual.
e Se aplicd las encuestas a una muestra representativa de acuerdo a la cantidad de

clientes que consten en la base de datos de la empresa GOmotors al afio 2019.

Resumen

El sector automotriz en el Ecuador juega un papel muy importante, debido a que este ha
permitido que se desarrollen otros tipos de industrias, es muy importante tener en cuenta que la
calidad dentro de una empresa es fundamental, ya que un bien o servicio entregado con alta
calidad asegura que los clientes van a fidelizarse y por ende esto se refleja en resultados
favorables para la empresa. Por este motivo es muy importante que se apliquen modelos para

determinar la satisfaccion en cuanto a la calidad de los servicios brindados por una empresa.
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Capitulo 2: Revision de la Literatura

El sector automotor en el Ecuador es uno de los sectores que mas ingresos ha generado en
la economia del pais, compone a diversos actores como son las empresas proveedoras de
repuestos y accesorios, asi como los talleres autorizados para la revision correctiva y preventiva

de los vehiculos.

Gryna et al. (2007), mencionan que en todas las empresas surge la necesidad de hablar de
calidad, siendo la calidad la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc.

La calidad es adecuarse al uso.

Calidad

La calidad es un atributo de las cosas, que la mayoria de los autores consideran que nace
con la esencia del ser humano, debido a que desde sus inicios los individuos buscaron por todos
los medios, satisfacer sus necesidades y requerimientos, para obtener la maxima satisfaccion

posible (Valencia, 2015).

Segln Velasquez (2009) alegé que la calidad “es una medida que indica la capacidad de

un producto o servicio para satisfacer las necesidades humanas” (p. 229).

De este modo, la calidad es un atributo que se le asocia al producto, es decir, que cuando
un bien y/o un servicio es consumido por una persona, lo adquiere para satisfacer una necesidad,
ademas se debe mencionar que la calidad de un producto o servicio varia de un cliente a otro por
su nivel de percepcidn y es llamado un servicio de calidad si podia colmar las expectativas de

este usuario.
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La calidad es entonces un término que denota satisfaccion por el consumo de un producto
o la utilizacion de un servicio, con la basqueda de fidelizacion de clientes, entonces comprende
un area muy importante dentro del crecimiento de la empresa moderna en un mercado

determinado.

Asi mismo, Parasuraman et al. (1985), determinan tres dimensiones de la calidad, a partir

de la interaccion entre un cliente y los elementos de la organizacién de un servicio, tales como:

1) Calidad fisica: incluye los aspectos fisicos del servicio.
2) Calidad corporativa: lo que afecta la imagen de la empresa.
3) Calidad interactiva: interaccion entre el personal y el cliente, y entre clientes (Ibarra

et al., 2020).

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los
mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la mejor
forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres y sobre el entorno con
el cual interactla. La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por
el hombre desde la concepcién misma de la civilizacion humana. Esto se evidencia
principalmente en que, desde el inicio del proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la
calidad de los productos que consumia, por medio de un largo y penoso proceso que le permitio
diferenciar entre los productos que podia consumir y aquellos que eran perjudiciales para su salud

(Cubillos & Rozo, 2009).

A continuacion, una cronologia sobre el concepto de calidad y sus principales cambios:



Tabla 1

Evolucion cronologica del concepto de calidad

Etapa Concepto Finalidad
Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.
| independientemente Satisfaccion del artesano, por el trabajo
Artesana del costo o esfuerzo necesario para bien hecho.
ello. Crear un producto Unico
Revolucion _Producw en grandes cantidades sin Satisfacer una gran demanda de bienes.
. importar e
Industrial Obtener beneficios.

Administracién
cientifica

Segunda Guerra
Mundial

Posguerra
Occidente

Posguerra Japon

Década de los
setenta

Década de los
noventa

Actualidad

la calidad de los productos.

Técnicas de control de calidad por
inspeccidn y métodos estadisticos,
gue permiten identificar los productos
defectuosos.

Asegurar la calidad de los productos
(armamento), sin importar el costo,
garantizando altos volimenes de
produccién en el menor tiempo
posible.

Producir en altos volimenes, para
satisfacer las necesidades del mercado

Fabricar los productos bien al primer
intento.

Sistemas y procedimientos en el
interior de la organizacion para evitar
productos defectuosos

La calidad en el interior de todas las
areas funcionales de la empresa

Capacitacion de lideres de calidad que
potencialicen el proceso.

Satisfaccion de los estandares y
condiciones técnicas del producto.

Garantizar la disponibilidad de un
producto eficaz en las cantidades y
tiempos requeridos.

Satisfacer la demanda de bienes causada
por la guerra.

Minimizar los costos de pérdidas de
productos gracias a la calidad.
Satisfacer las necesidades del cliente.
Generar competitividad.

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.
Reduccién de costos.
Generar competitividad.

Satisfaccion del cliente.

Prevenir errores.

Reduccion de costos.

Participacion de todos los empleados de
la empresa.

Generar competitividad

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.

Reduccién sistematica de costos.
Equipos de mejora permanente.
Generar competitividad.
Aumento de las utilidades

Adaptado de: (Cubillos & Rozo, 2009)
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La calidad ha sido definida de varias maneras como el valor (Abbott, 1955; Feigenbaum,
1951), la conformidad con las especificaciones (Gilmore, 1974; Levitt, 1972), la conformidad con
los requisitos exigidos (Crosby, 1979), la aptitud para el uso del producto (Juran, 1974, 1988), la
busqueda de no perdida por parte del cliente (Taguchi, citado en Ross, 1989), y el conocimiento
y/o superacion expectativas de los clientes (Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1985) (Mora, 2011).

Componentes de la Calidad

Segun Budusca (2000) expresa que los componentes de la calidad son:

e Confiabilidad: la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

e Accesibilidad: las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes
contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

e Respuesta: se entiende por tal la disposicidn atender y dar un servicio rapido. Los
consumidores cada vez son mas exigentes en este aspecto.

e Seguridad: los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan
carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

e Tangibles: las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de

cada organizacion y de su gente.

La Calidad del Servicio

Para su analisis se parte del concepto de servicio en primera instancia, asi para Fisher &
Navarro (1994) expresaron que el servicio se define como “un tipo de bien econémico, constituye
lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que

produce servicios” (p. 185).
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Es decir, se define como cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
fundamentalmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion

puede estar emparentada o no con un producto fisico (Duque, 2005).

En este sentido, la calidad del servicio se refiere a la misma precepcion de satisfaccion,
pero no referida a un bien tangible, sino a un servicio de caracter intangible. La calidad de
servicio se ha convertido en un habito que se ha desarrollado dentro de todas las empresas con el
objetivo de cumplir con las expectativas que el cliente tiene. De esta manera el cliente se siente

entendido y valorado, recibiendo un servicio personalizado con mucha eficacia y total dedicacion.

Caracteristicas de los Servicios

Es muy significativo entender y comprender como las caracteristicas de los servicios son
componentes fundamentales en la construccion y perspectiva de la calidad del servicio. Asi

tenemos las siguientes:

e Intangibilidad: Una de las condiciones esenciales de los servicios es la
intangibilidad, este factor se aprecia basicamente por estar o0 no vinculado a un
producto fisico, por lo tanto, se le considera la primera dimension de diferenciacion
entre un bien y un servicio (Villalba, 2013).

e Inseparabilidad: Los servicios en su mayoria mantienen una relacion de doble via
entre quien consume y crea el servicio, es por esto que la produccion es un esfuerzo
conjunto del consumidor y el vendedor, volviéndose esto un acto indisociable
(Gronroos, 1978).

e Heterogeneidad o inconsistencia: Al respecto, Duque (2005) manifestd que es
dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser

muy diferente a lo que el cliente percibe que recibe de ella.
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En este sentido, la diferenciacion entre un bien y un servicio, establecidas a través de las
caracteristicas descritas anteriormente, proporcionan los cimientos para percibir como debe ser
evaluada la calidad del servicio. La calidad de un bien o servicio demanda entonces
particularidad que permitan su comprension, y es el cliente quien precisa a partir de su

experiencia con un producto o servicio, si sus necesidades han sido totalmente satisfechas.

Importancia de la Calidad en el Servicio

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya
gue mientras mas exista, los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o el servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes

tendran la Gltima palabra para decidir (L6pez, 2013).

Los consumidores pueden sentirse satisfechos con un determinado aspecto de la
experiencia de eleccion o consumo, pero insatisfechos con otro, en este caso la satisfaccion y la
insatisfaccion son entendidas en dimensiones diferentes (ej.: una persona puede estar satisfecha
con la funcionalidad del producto, pero no estarlo con la experiencia de compra del mismo,
servicio mal prestado). Sin embargo, pudieran ser vistas como opuestos en una dimension general
cuando la reaccién/respuesta del consumidor es la misma a través de todos los aspectos focales de
la experiencia de compra 0 consumo, o en la evaluacion general de la experiencia de consumo
(ej.: una persona esta satisfecha o no con la funcionalidad de un determinado producto) (Mora,

2011).

Modelos de Evaluacién de Calidad

Es importante conocer algunos de los modelos de evaluacion de la calidad, se pueden

mencionar los siguientes:
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La Escuela Nordica

Segun Duque & Parra (2015) manifiestan que el modelo nordico, denominado modelo de
la imagen (Gronroos, 1982), reposa sobre la base de que al momento de hablar de calidad del
servicio resulta necesario recordar la calidad técnica y la calidad funcional, como responsables en
la determinacion de la imagen corporativa y, al mismo tiempo, en la calidad del servicio

percibida por el cliente.

El Modelo Servperf

El modelo Servperf utiliza exclusivamente la percepcién como una buena aproximacion a
la satisfaccion del cliente, definida segin Kotler (2006) como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas” (p. 40).

El modelo Servperf emplea Gnicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones
dejando de lado la expectativa. Segln Ibarra & Casas (2015) el modelo Servperf presenta ciertas
ventajas, entre las cuales se mencionan las siguientes: requiere de menos tiempo para la
administracion del cuestionario, pues s6lo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del
servicio; las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la
diferencia y el trabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de llevar a cabo,
ya que se fundamenta sélo en las percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo con ello

el 50 % de las preguntas planteadas por el método Servqual.

Modelo Americano Service Quality (Servgual)

La necesidad de contar con instrumentos para medir la calidad del servicio y teniendo en

cuenta investigaciones que han surgido en este campo, al Servqual se lo considera como uno de
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los modelos mas populares de la calidad del servicio, el cual se compone de cinco dimensiones

(Parasuraman et al., 1988). Asi tenemos las siguientes:

Figura 1. Dimensiones del modelo Servqual
Adaptado de: (Parasuraman et al., 1988)

A partir de estas cinco dimensiones, Parasuraman et al. (1988), desarrollaron el modelo
multidimensional Servqual y su respectivo instrumento de evaluacion de la calidad del servicio.
Por tanto, en la actualidad el modelo Servqual ha sido utilizado ampliamente para realizar
estudios en diversos tipos de servicios. Su impacto esta en que permite conocer si las expectativas
del cliente fueron superadas o no. A continuacion, se muestra la estructura de sus dimensiones y

atributos:



Calidad del

servicio

Figura 2. Dimensiones y atributos del Servqual
Adaptado de: (Parasuraman et al., 1988)
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* Cumplen lo prometido

* Sincero interés por resolver problemas

* Realizan bien el servicio la primera vez

* Concluyen el servicio en el tiempo prometido
* No cometen errores

* Comportamiento confiable de los empleados
* Los clientes se sienten seguros

* Los empleados son amables

* Los empleados tienen conocimientos
suficientes

* Equipos de apariencia moderna

* Instalaciones visualmente atractivas
* Empleados con apariencia pulcra

* Elementos materiales atractivos.

* Comunican cuando concluira el servicio

* Los empleados ofrecen un servicio rapido

* Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar

* Los empleados nunca estan demasiado ocupados

* Ofrecen atencion individualizada

* Horarios de trabajo convenientes para los

clientes

* Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada

* Se preocupan por los clientes

* Comprenden las necesidades de los clientes

Segun Castillo (2009) considero que la escala del modelo Servqual se trata de una

herramienta para la medicion de la calidad del servicio la cual sugiere que la comparacion entre

las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio que presta una
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organizacion, puede constituir una medida de calidad del servicio, y la brecha existente entre

ambas e indicador para mejorar.

El modelo Servqual es un modelo constituido por un cuestionario con 22 variables, a
partir de las cuales se evallan las expectativas (lo que se espera), frente a la calidad del servicio
recibido por los usuarios, asignando calificaciones y estableciendo las posibles diferencias entre
estas; siendo una escala que permite obtener resultados con altos indices de confiabilidad y
validez (Duque & Pinzén, 2012), buscando el desarrollo de mejoras, que permitan potenciar la

relacién con el pablico y la atraccién de clientes nuevos interesados

CLIENTE
Ciomunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

!

. T‘ Servicio esperad.ol‘_'
F 3

Deficiencia 5 &

L]
L]
' Servicio percibidoli—
L]

ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
1 - 'S
T > exj:ema a
' clientes
' Deficiencia 4

' Deficiencia 3 1 T
Deficiencia 1° v

Especificaciones de la
calidad del servicio

ry
Deficiencia 2 1
¥

= = # Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 3. Esquema del Modelo Servqual de calidad de servicio
Tomado de: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

A traves de este método existen factores claves que dan forma a las expectativas de los

clientes como, por ejemplo, los consejos de sus familiares, el “boca a boca”, las necesidades de
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los clientes de recibir el servicio, las experiencias, el servicio esperado, entre otras. Pero también,
la evaluacion del servicio depende de las llamadas de calidad técnicas, es decir de lo que se da 'y
de como se da. Los datos que se obtienen a través de este cuestionario permiten identificar y
cuantificar brechas que existen para determinar el nivel de agrado en los clientes (Master

Logistica, 2015).

En este sentido, el modelo Servqual es una herramienta muy importante que permite a
todas las empresas que lo apliquen, medir la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad del
servicio que estos reciben. Se ha convertido en un aliado ya que este modelo permite conocer los
desatinos en procesos que tiene la empresa mediante la aplicacion de un cuestionario
estandarizado. Con los resultados que se obtienen de este cuestionario se puede determinar las

brechas que existen entre la expectativa y la percepcion que tiene el cliente.

Para Manulik et al. (2016), el método Servqual se ha convertido en una practica comun
para evaluar la calidad deseada (expectativa) en la prestacion de un servicio frente a la calidad

real experimentada (percepcion) por los clientes al momento de recibirlo.

Resumen

En la revision de literatura se hizo mencién a conceptos tedricos acerca de la calidad, su
definicion, componentes, la calidad en el servicio, caracteristicas de los servicios, importancia de
la calidad en el servicio, modelos de evaluacion de calidad, dentro de los cuéles se destaco el
Modelo Americano Service Quality (Servqual). En la actualidad para las empresas es de gran
relevancia el hablar de calidad, término que denota la satisfaccion por el consumo de un bien o la
utilizacion de un servicio; siendo uno de los fines principales la fidelizacion de clientes, he ahi
donde radica la importancia de la calidad en las empresas como un area que permite el

crecimiento y expansion en un mercado determinado.
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Conclusion

Las empresas modernas se desenvuelven en un mercado altamente competitivo, en el que,
para poder mantenerse, el servicio al cliente juega un papel fundamental a través de la calidad en
el servicio, es por ello que las empresas requieren ir perfeccionandose e innovandose, en donde es
necesario que los directivos implementen modelos de medicion de calidad, con el fin de brindar
un excelente servicio en el que los clientes sientan que sus necesidades han sido totalmente

satisfechas.

Para el presente estudio se utiliz el modelo Servqual para poder medir la calidad del
servicio, dado que, al hablar de servicios, sobre todo la calidad del servicio en la empresa
GOmotors de la ciudad de Loja, de como el cliente percibe dicha calidad, es decir, con la opinion
final de los jueces, que son los clientes. De modo, que a través del modelo Servqual, se identificd
todos y cada uno de los factores que determinan el nivel de la satisfaccion de los clientes, al

recibir los servicios que presta la empresa GOmotors ubicada en la ciudad de Loja.
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Capitulo 3: Método

Este estudio estuvo apoyado de métodos e instrumentos que se recurrié para el desarrollo
de la investigacion, contribuyendo con ello a tener un trabajo ordenado y légico. Para la
realizacion de esta investigacion se requirio la aplicacion de algunos métodos, tales como: El
método analitico que se utilizo en el desarrollo de la revision de literatura, que permitio sustentar
tedricamente la investigacion. EI método sintético que se aplicé para ordenar y sintetizar la
informacidn de los datos recolectados con el objetivo de dar solucion a la problematica
encontrada en el area de estudio y poder establecer las conclusiones. EI método inductivo se
empled para examinar toda la informacion obtenida mediante las distintas fuentes de consulta
como libros, papers, articulos, tesis, etc.; con ello poder tener una mejor comprension del tema
para su respectivo desarrollo. Y por Gltimo el método deductivo que se usé para determinar las
conclusiones y recomendaciones de la investigacién en cuanto a la calidad del servicio que ofrece

la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.

Disefio de la Investigacién

El disefio de la investigacion del presente articulo fue de caracter descriptiva. Segun Arias
(2012), considera a la investigacion descriptiva como “la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (p.24). Del mismo
modo, Hernandez et al. (2014), expresan que “con los estudios descriptivos se busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis” (p.92).

Es asi, que mediante la investigacidn descriptiva se logro realizar una descripcion de las
particularidades mas significativas del estudio acerca de la evaluacion de la calidad en el servicio
que ofrece la empresa GOmotors de la ciudad de Loja y por ende de la problematica respecto a la

carencia de procesos eficientes para la evaluacion y control de calidad en la empresa.
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Pertinencia del Disefio

En esta seccidn se destacd el enfoque del disefio de la investigacion a realizar para el
cumplimiento de los objetivos del articulo, la cual se enmarcé dentro de un tipo de enfoque
cuantitativo, el cual se desarroll6 dentro de un horizonte transversal. Al respecto, sefiala Sampieri
(2006) que al hablar de una investigacion cuantitativa se hace referencia al ambito estadistico, es
en ello en lo que se basa dicho enfoque, por lo tanto, utiliza la recoleccion de datos para
corroborar predicciones o patrones de comportamiento del fenémeno o problema planteado. En
cuanto al horizonte transversal segin Hernandez et al. (2014), mencionan que son
“investigaciones que recopilan datos en un momento Unico, su proposito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p. 154).

Por lo tanto, el enfoque cuantitativo con horizonte transversal partié de recopilar la
informacion en un momento Unico, a través de una muestra a los clientes de la empresa
GOmotors de la ciudad de Loja con la finalidad de conocer sobre la calidad de los servicios que
actualmente ofrece, estos resultados fueron representados de forma porcentual, para
posteriormente analizar e interpretar los datos obtenidos, la cual se ajusté a las particularidades y
condiciones del objeto de la investigacion. A partir de lo que se emitid las conclusiones y
recomendaciones en pos de mejora en lo relativo a la situacion actual de la calidad de servicio

que ofrece la empresa.

Poblacion y Muestra

En la poblacion objeto de estudio se delimitd a los clientes de la empresa GOmotors de la
ciudad de Loja, canton Loja, provincia de Loja; que segun la base de datos de la empresa para el
afio 2019 es de 1456 clientes, donde mediante la aplicacion de la férmula matematica se tomo

una muestra de 304 clientes para el desarrollo de esta investigacion acerca de la calidad del



servicio, siendo de gran ayuda para los directivos en la implementacion de estrategias que

consientan brindar un excelente servicio.

Consentimiento Informado

Los datos de los colaboradores estan protegidos por el consentimiento informado que se
les manifestd a los participantes de la investigacion. Por lo que se declara que no existe ningun

conflicto de intereses en el estudio vigente.

Confidencialidad

Cabe indicar que para esta investigacion se recopilé informacion con la debida
autorizacion de la empresa en estudio GOmotors de la ciudad de Loja; asi mismo, se menciona
que los clientes encuestados quiénes son los sujetos involucrados participaron de forma
voluntaria e incégnita. Ademas, es importante destacar que esta informacion fue manejada con

absoluta confidencialidad, en el que su uso estuvo destinado solo con fines académicos.

Localizacién Geografica

La investigacion se desarroll6 en la empresa GOmotors, la cual se encuentra ubicada en
las calles Av. 8 de Diciembre y Av. Isidro Ayora (frente al Terminal Terrestre) de la ciudad de

Loja, canton Loja, provincia de Loja.
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Instrumentacion

En el estudio en curso se empled como instrumento un cuestionario estructurado bajo el
modelo Servqual, ya que se deriva como el mas aplicable y preciso para conocer la calidad de un
servicio a partir de la medicion que del mismo haga el cliente, en funcion de su experiencia del
servicio recibido. Por lo que el modelo Servqual incorpora 22 items, en el que este niUmero se
toma con el méximo de atributos a introducir en el estudio de calidad a llevar a cabo. En esta
investigacion se disefio un instrumento de 18 items para ser aplicado. Las preguntas estan
distribuidas en sus cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

Recoleccion y Analisis de Datos

El procedimiento que se llevo a cabo en este estudio se lo realizo de la siguiente forma, la
recoleccion de la informacion se realiz6 en la empresa GOmotors de la ciudad de Loja. Se inici6
con la elaboracién del instrumento para la recoleccion de datos (encuesta), de acuerdo a la
revision de literatura, el cual tiene como objetivo obtener la informacion pertinente referente a la
calidad de servicio que ofrece la empresa, enfocado en el modelo Servqual, puesto que este
modelo identifica cinco dimensiones para caracterizar un servicio: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para lo cual se disefié un cuestionario de
18 preguntas cerradas, para la medicion de las respuestas se empleo la Escala de Acuerdo de
Likert que se emplea para el modelo Servqual limitada a cinco niveles, los cuales fueron: (1)
Insatisfecho, (2) Poco satisfecho, (3) Imparcial, (4) Satisfecho y (5) Totalmente satisfecho (véase

Tabla 2).
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Tabla 2

Escala de Likert para evaluar la satisfaccion del cliente

Rango de porcentaje de

Nivel de Likert Significado satisfaccion del cliente
1 Insatisfecho 0-20
2 Poco satisfecho 21-40
3 Imparcial 41 -60
4 Satisfecho 61— 80
5 Totalmente satisfecho 81 -100

Fuente: Investigacion Directa

En la Tabla 2 se detalla la escala de Likert y su significado, en el que cada nivel tiene su
respectivo porcentaje, lo cual es utilizado para evaluar la satisfaccion del cliente, para

posteriormente establecer el porcentaje de satisfaccion en cada una de las dimensiones.

En cuanto a la recoleccion de datos se cumplio por eleccion de los investigadores durante
dos meses en los horarios mas adecuados para los clientes, en la que las encuestas fueron
ejecutadas a través de un formulario online que se envié mediante un link en la plataforma
digital, WhatsApp, por temas de bioseguridad debido a la situacion de la emergencia sanitaria no
se realiz6 investigacion de campo. Ademas, es trascendental acotar que los clientes encuestados

participaron de forma voluntaria e incognita.

Para el analisis de datos se recurri6 al procedimiento estadistico del modelo Servqual, que
de acuerdo a Parasuraman (1994) plantea un instrumento incorporado a un cuestionario, para
medir la calidad de servicio con la escala Servqual en relacion a las dimensiones mas
significativas de un servicio en especifico. De este modo, una vez aplicados los cuestionarios a
los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja, se procedié al analisis de datos y
tabulacién de la informacion recopilada utilizando el software estadistico Excel, en donde se usé

herramientas estadisticas como tablas y representaciones graficas en pasteles o barras a
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conveniencia, la interpretacion de los resultados sera univariado por cada dimension con el fin de
organizar de mejor manera la informacion que consienta observar los resultados de una forma

mas clara y entendible.

Finalmente, con los resultados alcanzados se pudo conocer el sentir de los clientes en
referencia al grado de satisfaccion en cuanto a la calidad del servicio que ofrece la empresa

GOmotors de la ciudad de Loja.

Validez y Confiabilidad

Varios autores en sus investigaciones realizadas han corroborado la confiabilidad de la
escala Servqual (Pitt et al., 1995, 1997; Jiang et al., 2002; Kang & Bradley, 2002), puesto que en
términos generales esté escala demuestra coeficientes admisibles de confiabilidad, es decir, posee
suficiente confiabilidad al ser estudiada en las empresas en este caso en el sector automotriz.
Estos autores también expresan que el modelo Servqual tiene altos resultados de validez, por lo
que este instrumento deberia ser aprovechado por las empresas para medir la calidad del servicio.
Kettinger & Lee (1997) manifiestan que el uso de las cinco dimensiones del Servqual otorgan a
los directivos de las empresas un analisis mas acertado, y con ello tener una idea contundente de

los clientes.

Ademas es trascendental acotar que segun los estudios efectuados por Pitt et al. (1998), en
donde emplearon el modelo Servqual en algunas empresas consiguieron optimizar la calidad del
servicio brindado, mediante la aplicacion del modelo Servqual como instrumento de medicion en
el que con los resultados generados pudieron proponer nuevas estrategias en pos de mejorar la
perspectiva de calificacion de las organizaciones (Silva, 2015). En sintesis, de acuerdo a lo
mencionado anteriormente se ratific la validez y confiabilidad que presenta el modelo Servqual

para ser aceptado como instrumento de medicién de la calidad del servicio en las empresas.
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Resumen

En el capitulo 3 se indago la metodologia requerida para la realizacion de la investigacion,
entre los métodos propuestos se detalla: el método analitico, método sintético, el método
inductivo y el método deductivo. En el disefio de la investigacion se la identifico como una
investigacion de caracter descriptiva, basada en un enfoque de tipo cuantitativo el cual se ajusta a
las particularidades y condiciones del objeto de estudio. Para la recopilacion de la informacion se
aplico encuestas a los clientes basandose en el modelo de medicion Servqual, al ser uno de los
modelos mas aplicables y precisos para conocer la calidad de un servicio a partir de la medicion

por parte de los clientes.
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Capitulo 4: Resultados

Este estudio tuvo como fin evaluar la calidad en el servicio que ofrece la empresa
GOmotors de la ciudad de Loja, puesto que en la localidad existe una gran cantidad de locales
que representan la competencia directa e indirecta en ciertos casos, es ahi donde la calidad en el
servicio y la atencion al cliente, representan un factor decisivo al momento de fidelizar a los
clientes, las empresas deben cada vez mas desarrollar estrategias competitivas en su sector. Para
lo cual se realizd encuestas a los clientes de la empresa en estudio, aplicando el modelo Servqual
basado en sus cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. De esta forma, en el desarrollo del presente capitulo se muestran los

resultados obtenidos en la evaluacién de la calidad del servicio.

Tamano de la Muestra

Para el tamafio de la muestra se tomé como referencia el nimero de clientes registrados en
la base de datos, que para el afio 2019 es de 1456 clientes de la empresa GOmotors de la ciudad

de Loja. A continuacion, se calculd la muestra mediante la aplicacion de la formula matematica:

Formula:
B Z?pxq=*N
n_eZ(N—1)+ ZZxpxq

Simbologia:

n =Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza (95% =1,96 tabla de distribucion anual)
p = 0,5 Probabilidad de que el evento ocurra

g = 0,5 Probabilidad de que el evento no ocurra

N = Poblacion (1456)

e = 5% margen de error 0,05 (5%)



(1,96)% * (0,5) * (0,5) * (1456)

1= 0,05)2 (1456 — 1) + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

1398,34

"= 364+ 09604
139834

n=

4,60
n = 304 Encuestas a clientes

Resultados Estadisticos
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Para la presentacion y andlisis de los resultados se utiliz6 herramientas estadisticas como

tablas y graficas por cada dimension con el fin de organizar de mejor manera la informacién,

siendo asi, el procedimiento se hizo univariado, en el que para la interpretacion de los resultados

se tomo el mayor porcentaje de cada variable:

Dimension: Elementos Tangibles

Tabla 3

Dimension: elementos tangibles

o - [}
S 2 = 2 cg2 _
. L S8 £ 3 g8 T .
Variables .é °% 8 “g =% E S
2 s E § 28
1. La empresa GOmotors tiene equipos de apariencia 0% 5%  11%  35% 49% 100%
moderna
2: La mfraestructu_ra fisica de GOmotors es 0% 506 10%  34% 51%  100%
visualmente atractiva
3. EI_ per§or1_al d_e la empresa GOmotors tiene 0% 3% 10%  41% 6%  100%
apariencia limpia y agradable
4. Los elementos materiales relacionados con el
servicio (ambiente, maquinaria, repuestos, etcétera) 0% 15% 13% 39% 34%  100%

son visualmente interesantes

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja

Elaborado por: Los Autores
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4, Los elementos

1. La empresa GOmotors 2. La infraestructura
tiene equipos de fisica de GOmotors es empresa GOmotors tiene materiales relacionados

aparienciamoderna  visualmente atractiva apariencia limpia 'y con el servicio

agradable (ambiente, maquinaria,
repuestos, etcétera) son
visualmente interesantes
m Insatisfecho  m Poco satisfecho Imparcial Satisfecho ~ m Totalmente satisfecho

Figura 6. Dimension: elementos tangibles
Fuente: Tabla 3.
Elaborado por: Los Autores

Interpretacion:

Con relacion a la dimension de los elementos tangibles, se obtuvo que: del total de
clientes encuestados el 49% sefial6 que estan totalmente satisfechos con los equipos de apariencia
moderna gue tiene la empresa GOmotors de la ciudad de Loja; el 51% afirmd que estan
totalmente satisfechos con la infraestructura fisica de GOmotors ya que es visualmente atractiva;
asi mismo el 46% aseverod que estan totalmente satisfechos con la apariencia limpia y ordenada
que tiene el personal de la empresa GOmotors; y por Gltimo el 39% expresd que estan satisfechos
con los elementos materiales relacionados con el servicio (ambiente, maquinaria, repuestos, etc.)

puesto que son visualmente atractivos.
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Dimension: Capacidad de Respuesta

Tabla 4

Dimensién: capacidad de respuesta

o [<5)
< o = =} = O
Variables 2 8&£ S ¢ E& B8RX
o as £ = S22
2 s E & g8
1. El personal de GOmotors siempre esta dispuesto a 0 0 0 0 0 0
atenderme 2% 11% 15% 39% 33% 100%
2. Si se me presenta un problema o necesita ayuda,
el personal de la empresa me ayuda a resolverlo 2% 15% 12% 40% 31% 100%
inmediatamente
3. El tiempo que espero para obtener un servicio en 3%  18% 14%  38%  27%  100%
GOmotors estuvo dentro de sus expectativas
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
45%
40% 39% 40% 38%
35% 3% 31%
30% 27%
25%
20% 18%
15% 15% 149%
15% 110 12% :
10%
5% 2% 2% 3%
0% — - ||

1. El personal de GOmotors
siempre esta dispuesto a
atenderme

2. Si se me presenta un problema 3. El tiempo que espero para

0 necesita ayuda, el personal de obtener un servicio en GOmotors

la empresa me ayuda a resolverlo estuvo dentro de sus expectativas
inmediatamente

m Insatisfecho  ®m Poco satisfecho Imparcial Satisfecho  m Totalmente satisfecho
Figura 7. Dimension: capacidad de respuesta
Fuente: Tabla 4.

Elaborado por: Los Autores

Interpretacion:

Referente a la dimension sobre la capacidad de respuesta los resultados obtenidos fueron:

el 39% indico que estan satisfechos en lo correspondiente a la disposicion del personal de la



36

empresa GOmotors para atender a los clientes; el 40% sefialé que se encuentran satisfechos en

cuanto a la ayuda por parte del personal de la empresa para resolver inmediatamente un

problema, en caso de presentarse; y finalmente, el 38% manifestd que estan satisfechos con sus

expectativas en el tiempo que espero para obtener un servicio en la empresa GOmotors.

Tabla 5

Dimension: Empatia

Dimensién: empatia

o - @
é o % 'g % g % =
Variables 2 8¢ £ E& 8%

= a2 a = S 2

5 2 E E £%

= @ = N =@
1. El personal de I_a_empresa GOmotors le 3%  28% 16%  36%  17%  100%
demuestran amabilidad y buen trato
2. El p,ersonal de I_a empresa GOmotors le brinda una 7%  38% 18%  25%  12%  100%
atencion personalizada
3.La empresa GOmotor_s ofrece horarios 0% 9% 8% 33%  50%  100%
convenientes para los clientes

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
60%
50%
50%
38%
40% )
R 33%

30% 280 25%
20% 16%  17% 18%

12%

9%
10% 7% I > 8%
3%
B

m Insatisfecho  ®m Poco satisfecho

1. El personal de la empresa
GOmotors le demuestran
amabilidad y buen trato

Figura 8. Dimension: empatia
Fuente: Tabla 5.
Elaborado por: Los Autores

2. El personal de la empresa
GOmotors le brinda una
atencion personalizada

Imparcial

3. La empresa GOmotors
ofrece horarios convenientes
para los clientes

Satisfecho = Totalmente satisfecho
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Interpretacion:

En lo pertinente a la dimensidn de la empatia se alcanzé los siguientes resultados: el 36%
menciono que estan satisfechos con la amabilidad y buen trato que reciben del personal de la
empresa GOmotors; el 38% asegurd que estan poco satisfechos con la atencion personalizada que
brinda la empresa GOmotors; y para terminar, el 50% indicd que estan totalmente satisfechos
puesto que son muy convenientes los horarios que ofrece la empresa GOmotors ello les facilita

acudir sin ningln contratiempo.
Dimension: Fiabilidad

Tabla 6

Dimensioén: fiabilidad

o _ @
g £ § £ 5§ <
. (4]
Variables 2 8¢ g 2 Eg& 5%
o as 2 = S=
B © £ © o ©
= @ = N =@
1. El personal de la empresa GOmotors se muestra
interesado en servir a los clientes de una forma 5% 32% 12% 33% 20% 100%

adecuada

2. Existe la predisposicion por parte del personal de
GOmotors para resolver los problemas que se 4% 33% 13% 35% 14% 100%
puedan presentar

3. Se actla con eficiencia y se respeta los procesos

en la prestacion de servicios en la empresa 8% 34% 13% 38% 8%  100%
GOmotors

4. Los servicios ofrecidos en la empresa GOmotors

son cumplidos a tiempo, dentro de cronogramas 9% 40% 13% 30% 9%  100%

establecidos

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
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40%
30%

13%
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4, Los servicios

empresa GOmotors se  predisposicion por parte eficiencia y se respeta ofrecidos en la empresa

muestra interesado en
servir a los clientes de  GOmotors para resolver prestacion de servicios

una forma adecuada los problemas que se  en la empresa GOmotors dentro de cronogramas

m |nsatisfecho

d

el personal de

puedan presentar

m Poco satisfecho

Figura 9. Dimensién: fiabilidad

Fuente: Tabla 6.

Elaborado por: Los Autores

Interpretacion:

Imparcial

los procesos en la

Satisfecho

GOmotors son

cumplidos a tiempo,

establecidos

m Totalmente satisfecho

Respecto a la dimensiédn de la fiabilidad se logrd los siguientes resultados: de los clientes

encuestados el 33% aseverd que estan satisfechos con el interés que muestra el personal de la

empresa GOmotors en servir a los clientes de una forma adecuada; asi mismo el 35% manifesto

que estan satisfechos con la predisposicion por parte del personal de la empresa GOmotors para

resolver los problemas que se puedan presentar; seguidamente el 38% afirmé que estan

satisfechos con la eficiencia y el respeto a los procesos en la prestacion de servicios de la empresa

GOmotors; mientras que el 40% sefial6 que estan poco satisfechos con el cumplimientos de los

servicios por parte de la empresa GOmotors dentro de los cronogramas establecidos.



Tabla 7

Dimension: Seguridad

Dimensién: seguridad

39

o [<5)
< o = =} = O
Variables 2 8&£ S ¢ E& B8RX
o as £ = S22
2 s E & g8
1. La mano de obra callflqada y e_spemahzada c_je la 0%  22% 11%  37%  30%  100%
empresa GOmotors trasmite confianza a sus clientes
2. La}s mstalac_lones de la empresa GOmotors 0% 7% 10%  34%  49%  100%
reflejan seguridad
3. Lgs_ clientes se sienten seguros al utilizar los 0%  10% 11%  33%  46%  100%
servicios en la empresa GOmotors
4. El personal tiene conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas a los clientes sobre los 0% 29% 10% 39% 22% 100%
servicios que se prestan en GOmotors
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
60%
0,
50% N 46%
39%
40% 37% 34
30% 2 33%
0% 29%
30%
22% 22%
20%
11% 10% 1004-1% 10%
10% 7%
0% 0% |5 0% I 0%
0%

1. Lamano de obra 2. Las instalaciones de la3. Los clientes se sienten
calificada y empresa GOmotors seguros al utilizar los
reflejan seguridad servicios en la empresa

especializada de la
empresa GOmotors
trasmite confianza a sus
clientes

m Insatisfecho ™ Poco satisfecho Imparcial

Figura 10. Dimension: seguridad

Fuente: Tabla 7.
Elaborado por: Los Autores

GOmotors

Satisfecho

® Totalmente satisfecho

4. El personal tiene

conocimientos

suficientes para
responder a sus

preguntas a los clientes
sobre los servicios que
se prestan en GOmotors
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Interpretacion:

En lo concerniente a la Gltima dimension correspondiente a la seguridad, el 37% de los
clientes encuestados indico que estan satisfechos con la confianza que trasmite a los clientes la
mano de obra calificada y especializada de la empresa GOmotors; el 49% menciono que estan
totalmente satisfechos con la seguridad que reflejan las instalaciones de la empresa GOmotors;
asi mismo el 46% aseverod que estan totalmente satisfechos en cuanto a que se sienten seguros al
utilizar los servicios en la empresa GOmotors; y por ultimo, el 39% manifesto que estan
satisfechos con los conocimientos que tienen el personal de la empresa GOmotors para responder

a las preguntas de los clientes sobre los servicios que ofrece la misma.

Hallazgos

Luego de haber obtenido los resultados estadisticos de las encuestas aplicadas a los
clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja, en base al modelo Servqual en sus cinco
dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y seguridad. Segun
Sanchez (2017) expresa que el modelo Servqual indica los lineamentos a llevar a cabo para
mejorar la calidad de un servicio y es instrumento para reducir o eliminar deficiencias, por ello se

lo considera como un instrumento de mejora.

Dimensidn elementos tangibles: se evidencid que la infraestructura fisica de la empresa
GOmotors es visualmente atractiva con equipos de apariencia moderna para ofrecer a los clientes
un servicio totalmente satisfactorio, la imagen corporativa del personal de la empresa es muy
agradable lo que garantiza una buena atencién. Ademas, se pudo evidenciar que los elementos
materiales relacionados con el servicio como: ambiente, maquinaria, repuestos, etc.; son
visualmente interesantes cuentan con tecnologia automotriz de punta acorde a las necesidades que
requiere el cliente. Benitez (2019) manifiesta que la tangibilidad crea credibilidad y confianza

para los clientes, lo cual se crea a través de buenos servicios de infraestructura, imagen
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corporativa y una excelente tecnologia, para que los clientes puedan creer en la calidad de los

servicios de la empresa.

Tabla 8

Promedio general dimension elementos tangibles

Promedio general Nivel escala de Likert

80% 61 — 80 (Satisfecho)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores

Dimension capacidad de respuesta: En lo relativo a esta dimension se observé que los
clientes expresaron cierto grado de descontento, por lo que en su mayoria respondi6é de manera
imparcial. En algunos servicios que ofrece la empresa mencionaron la poca disponibilidad del
personal de la empresa GOmotors para atender a sus requerimientos. Por ejemplo, en cuanto a los
vehiculos que ingresan por el servicio de mantenimiento es necesario que se tome en cuenta el
tiempo de entrega de los vehiculos, ya que no ha sido del todo satisfactorio dentro de las
expectativas de los clientes. Sobre eso, Benitez (2019) menciona que esta dimension se
caracteriza por medir la capacidad de resolver el problema y ayudar rapidamente a los clientes, en

sintesis, es la respuesta de las empresas a lo que desean los clientes.

Tabla 9

Promedio general dimension capacidad de respuesta

Promedio general Nivel escala de Likert

60% 41 — 60 (Imparcial)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
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Dimensidn empatia: por una parte, los clientes expresaron que el personal de la empresa
demuestra amabilidad y buen trato, sumando a ello que los horarios que ofrece la misma son muy
convenientes para los clientes. Sin embargo, de acuerdo a los resultados obtenidos en las
encuestas se ubico en un rango imparcial, puesto que se evidencié una brecha de insatisfaccion en
la atencion personalizada que brinda la empresa, siendo este uno de los factores por mejorar dado
que existen ciertas falencias respecto al servicio ofrecido por la empresa. Frente a ello, es
significativo elevar el nivel de satisfaccion de los clientes que acuden a la empresa a través de
una atencion mas esmerada y personalizada. Segun Morocho & Plaza (2016), indican que hoy en
dia los métodos de calidad cambian constantemente de acuerdo a las expectativas del mercado,
las compafiias no solo deben producir bienes con altos niveles de calidad, igualmente deben

satisfacer las necesidades de los clientes.

Tabla 10

Promedio general dimension empatia

Promedio general Nivel escala de Likert

60% 41 — 60 (Imparcial)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores

Dimension fiabilidad: por otra parte, en relacién a esta dimension se aprecio que el
personal de la empresa GOmotors se muestran interesados en servir a los clientes de una forma
adecuada y existe la predisposicion por parte del personal para resolver los problemas que se
puedan presentar, actian con eficiencia y respetando los procesos en la prestacion de los
servicios. No obstante, a veces hay ocasiones que no cumplen a tiempo los servicios dentro de los
cronogramas establecidos, pues en lo que se refiere al servicio postventa de vehiculos puede que

en la garantia los repuestos a cambiar lleguen con algun tiempo de retraso, representando esto
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uno de los factores que genera malestar en los clientes. De este modo, es preciso que se tome en
reparo esta condicion para mejorar la calidad del servicio que actualmente ofrece y con ello
garantizar una buena atencion que aumente el numero de clientes y el aumento de la rentabilidad

de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.

Tabla 11

Promedio general dimension fiabilidad

Promedio general Nivel escala de Likert

80% 61 — 80 (Satisfecho)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores

Dimension seguridad: finalmente se mostré que la empresa GOmotors cuenta con mano
de obra calificada y especializada lo que hace que se trasmita confianza a los clientes y se sientan
satisfechos, las instalaciones de la empresa son adecuadas, los clientes se sienten seguros al
utilizar los servicios en la empresa, el personal tiene conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes. Pero no estaria de mas, que los directivos busquen permanentemente
estar capacitando al personal que labora en su institucion para un mejor desenvolvimiento en sus
actividades, con el objetivo de que puedan seguir manteniendo su posicion competitiva en el

mercado.

Tabla 12

Promedio general dimension seguridad

Promedio general Nivel escala de Likert

80% 61 — 80 (Satisfecho)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
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Resumen

En el presente capitulo se realizo la interpretacion y analisis de los resultados alcanzados, en el
que para evaluar la calidad del servicio se aplico encuestas estructuradas bajo el modelo Servqual
a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.

Tabla 13
Promedio general de las dimensiones evaluadas

Elemfentos Capacidad de Empatia Fiabilidad Seguridad
tangibles respuesta
Promedio 80% 60% 60% 80% 80%
Promedio general 72% (Satisfecho)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
Elaborado por: Los Autores
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—o—Promedio general 80% 60% 60% 80% 80%

Empatia Fiabilidad  Seguridad

Figura 11. Promedio general de las dimensiones evaluadas

Fuente: Tabla 13
Elaborado por: Los Autores

De este modo, se pudo evidenciar a través de los resultados obtenidos que los clientes de

la empresa GOmotors de la ciudad de Loja en promedio general han calificado un equivalente al
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72% del rango de porcentaje de satisfaccion, ello demuestra que la empresa GOmotors de la
ciudad de Loja se ubica en un rango satisfactorio en cuanto a la calidad de los servicios que
ofrece. En este sentido, con la investigacion realizada se ratifica que la empresa a lo largo de su
trayectoria en el sector automotriz ha venido brindando un servicio satisfactorio y a la vanguardia
de las necesidades de los clientes, lo que le ha permitido mantenerse en el mercado. Sin embargo,
existen algunas falencias por mejorar en cuanto a la calidad en la prestacion de los servicios que
ofrece. Por lo tanto, a partir de los resultados de la investigacion realizada se puede concluir que
entre las estrategias mas evidentes a tomar en cuenta, son: Optimizar el tiempo de entrega de los
vehiculos por el servicio de mantenimiento; Mejorar el servicio de postventa de los vehiculos;
Ofrecer una atencion mas personalizada que cumpla con las expectativas de los clientes; asi como
también, Desarrollar permanentemente planes de capacitacion en la empresa para un mejor
desenvolvimiento del personal en sus actividades y con ello ofrecer un servicio de calidad a los

clientes.

Nivel de Calidad / Expectativa

120% Expectactiva;

. 100%
100% Nivel de °

satisfaccion;
80% 2%
60%
40%

20%

0%

Figura 12. Nivel de calidad / Expectativa
Fuente: Tabla 13
Elaborado por: Los Autores
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En resumen, con los resultados alcanzados se establece que el nivel de satisfaccion se
ubica en un porcentaje del 72% (satisfecho); asimismo se determind cuéles son las dimensiones
en las que los clientes tienen menor grado de satisfaccion en cuanto a los servicios brindados por
la empresa GOmotors, en donde segun esta investigacion se indica como tales las dimensiones de
capacidad de respuesta y empatia, cada una con un porcentaje del 60% (imparcial). Por
consiguiente, en cuanto a la expectativa de los clientes que es del 100% lo que esperan recibir de

los servicios que ofrece la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.
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Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

En la actualidad el ofrecer calidad en el servicio ha crecido en importancia, por ello es
trascendental para las empresas aplicar adecuados modelos de evaluacion acorde a sus
requerimientos que contribuyan a mejorar la productividad y desempefio, en el presente
estudio se aplico encuestas a una muestra de 304 clientes de la empresa GOmotors de la
ciudad de Loja, estructurado bajo el modelo Servqual para medir la calidad del servicio;

dando con ello cumplimiento al objetivo general de la investigacion.

La calidad del servicio es un factor indispensable en las empresas para generar una
ventaja competitiva, en este sentido, de acuerdo con la investigacion realizada mediante la
aplicacion del modelo Servqual se obtuvo para cada una de las dimensiones evaluadas los
siguientes porcentajes: elementos tangibles 80% (satisfecho), capacidad de respuesta 60%
(imparcial), empatia 60% (imparcial), fiabilidad 80% (satisfecho), y, por altimo,
seguridad 80% (satisfecho). De modo que, a partir de las cinco dimensiones evaluadas se
establecio el promedio general con un porcentaje de 72% (satisfecho) para el grado de
satisfaccion de los clientes de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja, lo cual
demuestra que las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad y seguridad se
mantienen como los puntos fuertes de la empresa destacandose con un mayor grado de

satisfaccion de los clientes; para de esta forma cumplir con el primer objetivo especifico.

El realizar la evaluacion de la calidad es muy importante, ya que permite identificar los
puntos débiles de las organizaciones para una mejor gestion de la calidad de los servicios

y de esta manera poder seguir manteniendo la posicién competitiva en el mercado a la
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vanguardia en un mundo globalizado de constantes cambios. Por ello, en este articulo se
determind las dimensiones en las que los clientes tienen menor grado de satisfaccion en
donde se indica la capacidad de respuesta con un 60% (imparcial) y empatia 60%
(imparcial), como las dimensiones a mejorar por las falencias que presentan algunos de
los servicios de acuerdo a la investigacion efectuada, como por ejemplo el tiempo de
entrega de los vehiculos que ingresan por el servicio de mantenimiento, asimismo en lo
que se refiere al servicio postventa de vehiculos hay ocasiones en que la garantia de los
repuestos a cambiar llegan con retraso; lo cual genera un poco de malestar para los

clientes; dando cumplimiento al segundo objetivo especifico de la presente investigacion.

Recomendaciones

e Se cree importante recomendar a las instituciones locales involucradas en el sector
empresarial, propicien espacios de fomento y capacitacion para que tenga conocimientos
acerca de la importancia de las estrategias o herramientas para evaluar y mejorar la
calidad del servicio en las empresas de la ciudad de Loja, pues en algunos casos ha sido

causantes del poco desarrollo que han tenido en la actualidad.

e Serecomienda a los directivos de las organizaciones desarrollar modelos de evaluacién
que les permita establecer el grado de satisfaccion de los clientes respecto a la calidad del
servicio, siendo fundamental aplicar el modelo Servqual como principal aporte para el
crecimiento de las empresas de la ciudad de Loja que contribuya a mejorar el desempefio

y su rentabilidad.

e Desarrollar propuestas de mejora en base a las brechas de insatisfaccion que presentan las
diferentes dimensiones del modelo Servqual, tales como: optimizar el tiempo de entrega

de los vehiculos, mejorar el servicio de postventa, ofrecer una atencion mas
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personalizada, asi como también, desarrollar permanentemente planes de capacitacion;
todo ello con el afan de corregir la calidad del servicio que actualmente ofrece la empresa

y asi aportar al desarrollo y crecimiento de la empresa GOmotors dela ciudad de Loja.

Contribuciones Teoricas y Practicas

En cuanto a las contribuciones tedricas y practicas se hizo hincapié a las aportaciones de
varios autores e investigadores tanto de documentos, tesis, libros, articulos de revistas, papers,
etc.; los cuales representaron una gran ayuda para el desarrollo y sustento de la investigacion. De
modo que se partio de analizar la calidad desde el &mbito empresarial, segin Tejedor (2014)
sefala que se describe como el “conjunto de atributos caracteristicos de los bienes y servicios,
cuya propiedad principal es que sea Util para la satisfaccion de los requerimientos especificos de

quien lo consume o lo utiliza” (p. 28).

Asi mismo, en lo concerniente a la calidad en el servicio, Zamora et al. (2007), aseguran
que la calidad del servicio se vincula con las especificaciones del cliente, es decir, esto se da
cuando quienes lo brindan satisfacen las expectativas del cliente y en la medida de lo posible, las

superan.

Ldpez (2016) sefiala que el modelo Servqual surge por los profesores Parasuraman,
Zeithaml y Berry que desarrollaron varios estudios cuantitativos que dan origen a al modelo de
brechas. En 1998 el modelo fue redefinido y denominado Servqual por los mismos autores el cual
considera que la calidad del servicio es una nocion abstracta, debido a las caracteristicas

fundamentales del mismo, pues es intangible, heterogéneo e inseparable.

Hurtado (2019) en su tesis de grado menciona, que la importancia del modelo Servqual de
calidad de servicio radica en que indica o muestra los lineamientos a seguir para mejorar el

funcionamiento interno de una institucion con respecto a su servicio. EI modelo se enfoca
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principalmente en detectar y reducir ciertas discrepancias o “brechas” de insatisfaccion que se
descubren a lo largo de la evaluacion. Servqual es una herramienta que constituye en si mismo un

completo enfoque para la mejora de la calidad del servicio ofrecida.

En la actualidad, las empresas tanto en el ambito nacional e internacional vienen
utilizando el modelo Servqual teniendo mucho éxito en el mejoramiento continuo de la calidad en
los servicios. Entre una de ellas, dentro de las contribuciones practicas se cita la compafiia
Transfrosur Cia. Ltda., estudio realizado por Morocho & Plaza (2016) quienes dan a conocer la
relevancia del uso del modelo de gestion Servqual en base al diagnostico realizado en la
compafiia, en el que para la medicidn del servicio de transporte se aplico encuestas a los clientes
de la compafiia, y con esto en funcion de los resultados obtenidos se plantearon alternativas de
solucion en pos de mejora de la calidad en el servicio, satisfacer en mayor medida las
necesidades, gustos y exigencias de los clientes de la compafiia. Cabe indicar que con ello se
reafirma la utilidad de esta herramienta administrativa y de los sistemas de calidad como un

instrumento de medicion en las empresas.

Futuras Investigaciones

En la actualidad, los requerimientos de los sistemas de calidad organizacionales han ido
cambiando, las empresas no solo deben producir bienes con altos niveles de calidad, sino que
también deben satisfacer las necesidades de los clientes con una buena atencién y desarrollar
continuamente estrategias que consienta ser mas competitivos. Por consiguiente, con el presente
proyecto se espera sirva para futuros estudios, con lo cual se continle investigando nuevas
tematicas relacionadas a esta investigacion, las mismas que aporten con resultados evidentes que
permita a los directivos considerar la importancia de aplicar en sus empresas modelos de
medicion para una mejor calidad en el servicio al cliente que garantice su rentabilidad y

crecimiento empresarial.
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Apéndice A: Estructura del cuestionario del Modelo Servqual

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, estd basado en 5 dimensiones, y de
éstas surgen 22 items (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2004). Para determinar la importancia de
cada item, se maneja una escala de Likert de 1 al 5, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es
decir, cuando el cliente esta en total desacuerdo, y 5 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando

el cliente esta muy de acuerdo con la pregunta.

A continuacidn, se presenta el disefio del cuestionario de Servqual, para las expectativas y

percepciones.

La empresa debe tener equipos de aspecto moderno.

Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.

Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente
atractivos para la empresa de publicidad.

La empresa debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

RESPUESTA

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles.

CAPACIDAD DE

La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.

La empresa de publicidad debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes.

La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

EMPATIA

Los empleados deben entender las necesidades especificas de
Uds.

La empresa de publicidad debe tener horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo

La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez.

FIABILIDAD

La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en
gue promete hacerlo.

La empresa debe insistir en registros libres de error.
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SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en
Ud.

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la
empresa.

Los empleados, deben ser corteses de manera constante con Uds.

Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.
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Apéndice B: Evaluacion de la calidad del servicio en la empresa GOmotors de la ciudad de

Loja

La presente encuesta tiene como objetivo conocer la opinion de los clientes en cuanto a la

calidad de servicio que ofrece la empresa GOmotors de la ciudad de Loja.

Instrucciones:

e Los resultados de esta encuesta seran manejados con absoluta confidencialidad.
e Debe de responder marcando con una “X” segun el nivel de satisfaccion de acuerdo al

siguiente parametro:

1 = Insatisfecho

2 = Poco satisfecho

3 = Imparcial

4 = Satisfecho

5 = Totalmente satisfecho

Por favor, califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta

que el 1 implica el minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo.

EXPECTATIVA: (ES LO QUE ESPERABA RECIBIR) esperanza de realizar o conseguir

algo, al ocurrir un suceso, y la posibilidad razonable de que algo suceda.

PERCEPCION: (EL BIEN O SERVICIO ENTREGADO) consiste en recibir, interpretar y

comprender las experiencias recibidas.

Nota: como ya se menciond en el capitulo 3, en cuanto a la aplicacién de encuestas, fueron
ejecutadas a través de un Google formulario online que se envié mediante un link en la plataforma
digital, WhatsApp, por temas de bioseguridad debido a la situacién de la emergencia sanitaria por

el coronavirus, no se realizo investigacion de campo, se adjunta el formulario:



“Evaluacion de la calidad del servicio en la
empresa GOmotors de la ciudad de Loja”.

Encussta de satisfaccion del cliente que tiene como objetive analizar la calidad del servicio..

Por favor, califigue su grado de satisfaccion en los siguientas puntos, teniendo en cuenta gue el
1 implica el minimo grade de satisfaccion y 5 e méxime, EXPECTATIVA: (ES LO QUE ESPERABA
RECIBIR) esperanza de realizar o consaguir alge, al ocurmin un sucess, ¥ |la posibilidad razonable
de que glgo suceds. PERCEPCION: {EL BIEN © SERVICI) ENTREGADD) consiste en recibir,
intenpretar y comprender las experiencia recibidas.

*Obligatario

1. jlLaempresa GOmotors tiene eguipos de apariencia moderna, para ofrecer servicio
de mantenimienta? *
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Marca solo un dvalo por fila.
nestisfeche . "°°  imparcial Sstisfeche  |CTAMente
Satisfeche PO Satistacho
EXPECTATIVA () ) ) - -
PERCEPCION () - - - -

2. jlLainfrasstructura fisica de GOmotors es viswalments atractiva v apta para ofracar
un buen servicic? *

Marca solo un dvalo por fila.
nestisfeche . "°°  imparcial Sstisfeche  |CTAMente
Satisfecho iy Satisfecho
EXPECTATIVA - D ) ) )

PERCEPCION () ) - - -




3.

iEl personal de la empresa GOmotors tiene apariencia limpia y agradable? *

Marca solo un Gvalo por fila.
Poco Totalmente
Insatisfecho Satisfecho Imparcial Satisfeche Satisfecho
EXPECTATIVA () ) O - )
PERCEPCION () - - - -

i Los elementos materiales relacionados con el servicio (ambiente, maquinaria,
repuestos, etcétera) son visualmente interesantes en la empresa GOmotors? *

Marca solo un dvalo por fila.

Poco Totalmente

Insatisfecho Satisfecho Imparcial Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA - - ') () ()
PERCEPCION -] - - - -]

(El personal de la empresa GOmotors le demuestran amabilidad y buen trato 7 *

Marca sole un dvalo por fila.

Poco Totalmente
Insatisfecho Satisfecho Imparcial Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA ([ ) - O - -

PERCEPCION () - @) - o)
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6.
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{El personal de la empresa GOmotors le demuestran amabilidad, buen trato y
brindan atencidn personalizada? *

Marca solo un dvalo por fila.
Poco . Totalmente
Insatisfecha Satlsfacho Imparcial Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () - - -] -
PERCEPCION - - - ) -

iLa empresa GOmotors ofrece horarios convenientes para los clientes? *

Marca solo un dvalo por fila.
Totalmente
Insatisfecho Satiafecho Imparcial Satisfecho Satisfecho
BXPECTATIVA () o O O O
PERCEPCION - - - () -

{El personal de la empresa GOmotors se muestra interesado en servir a los clientes
de una forma adecuada? *

Marca solo un dvalo por fila.

Poco Totalmente
Insatisfecho Satisfecha Imparcial Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () ) O -] -

PERCEPCION () - - - -
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8. jExiste la predisposicion por parte del perscnal de GOmotors para resolver los
problemas que se puedan presentar? ©
Marca solo un dvalo por fila.
Poco Totalmente
Insatisfecho Satlafecho Imparcial Satisfecho antlsfecha
EXPECTATIVA D] D ) D D
PERCEPCION () -] - - -
10.  ;Se actua con eficiencia y se respeta los procesos en la prestacion de servicios en
la empresa GOmotors? *
Marca solo un dvalo por fila.
Poco Totalmente
Insatisfecho Satisfecho Imparcial  Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () - - D -
PERCEPCION () - - - -
1.

iLos serviclos ofrecidos en la empresa GOmeotors son cumplidos a tiempo, dentre
de cronogramas establecidos? *

Marca solfo un dvalo por fila.
Insatisfecho Paoa Imparcial Satisfecho Totalmente
Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA [ ) - - -, -

PERCEPCION () - - - -
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12.  jEl personal de GOmotors siempre esta dispuesto a atenderme? *

Mavrca solo un dvalo por fila.
Insatistecho Poco Imparcial Satisfecho Totalmente
Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () -] - - -
PERCEPCION -] D - -, -

13. ;5ise me presenta un problema o necesita ayuda, el personal de la empresa me
ayuda a resclverlo inmediatamente? *

Mavrca solo un dvalo por fila.
Poco Totalmente
Insatisfecho Satisfecho Imparcial  Satisfecho satisfecho
EXPECTATIVA () -] - - -
PERCEPCION () - - - -

14, ;Eltiempo gue espero para obtener un servicic en GO motors estuve dentro de
sus expectativas? *

Marca solo un davalo por fila.

Poco Totalmente
Insatisfecho Satisfache Imparcial  Satisfecho Sainfacha
EXPECTATIVA (_’:} {::] I::::I {::l

-)
PERCEPCION () - -] - -
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15,  jilamano de cbra calificada y especializada de la empresa GOmotors trasmite
confianza a sus clientes? *

Marca solo un dvalo por fila.
Poco Totalmente
Insatisfecho Satiafechs Imparcial Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () ) - - -
PERCEPCION () - O O O
16. ;Las instalaciones de la empresa GOmotors reflejan seguridad? *
Marca solo un dvalo por fila.
Poco Tatalmente
Insatisfecho Satisfecho Imparcial  Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () O - - -
PERCEPCION () - -] - -]

17.  iLos clientes se sienten seguros al utilizar los serviclos en la empresa GOmotors? *

Marca solo un dvalo por fila.
Insatisfecho Poco Imparcial Satisfecho Totaimente
Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () - - ) -
PERCEPCION () ) - - -

18, ;El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas a los
clientes sobre los servicios que se prestan en GOmotors? *

Marca solo un dvalo por fila.
Poco Totalmente
Insatisfecho Satlafecho Imparcial Satisfecho Satisfecho
EXPECTATIVA () - - - -

PERCEPCION () - - (- -




Apéndice C: Carta de Autorizacion de la empresa GOmotors de la ciudad de Loja
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GOmobors

Loja, 25 de marzo 2020

PhD. Francisco Esteban Andrade Rodas
Director General de ks Modalidad de Estudios En Linea
UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR

PRESENTE

Estimado Doctor, poe medio de la presente y a peticstn verbal de la Ing. Silvaa Jarnmullo Luzursags
y ¢l Econ. Crastian Cabrera, estudiantes de la maestria en Admimistracion de Enmpresas (MBA) de
Ia Universadad Intermacional del Ecundor, quienes solicstan autorizacion para realwzar el estudio:
“Evaluacion de ln calidad del servicio en la empresa GOmotors de la cindad de Loju™, y que
sus resultados serdn publicados medsante un articelo caentifico en una revista indexada, Ante lo
seialado antenormente me permsto mformarle que de parte de la empresa se brindara ln
mformacion y ka colaboracion necesana para dicho estudio y s¢ autoriza la publicacion postenor
de los resultados obtemdos al Articulo Cientifico.

Importante mencicnar que la empresa GO motoes se conmpromete a entregar ks documentacion
solicitada en los postenores dias, y poner ¢l selle respective a oste documento, debedo a &s
emergencia samtaria que atraviesa Ecusdor y of mundo los documentos reposan en ks oficanas
de nuestra empeesa y no se encuentra con atencion al pablico.

DOCUMENTOS POSTERIORES A ENTREGAR:

Copia del RUC

Nombramienio del representante legal.
Declaracion de impuestos.

Nimero de empleados en relacion de dependencia
Nimero de emplaados por servicsos profesonales.
Numxro de chentes que cuenta la empresa.

ATENTAMENTE

Mgs. Nicol Ortega Ullauri
SUBGERENTE DE GOMOTORS - LOJA

http://www . gomotors.com.ec/
Av. 8 de diciembre ¢ lsidro Ayora Loja, Ecuador
Loja: (07) 2731143




