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RESUMEN

Introduccién: Dentro de los concesionarios automotrices a nivel nacional la entrega del vehiculo
nuevo se ha convertido en el punto clave para sobrepasar las expectativas del cliente durante el
proceso de compray el retorno a los servicios de Postventa. Para el analisis de esta investigacion
setomd lainformaciondel nivel de NPS del concesionario enlas encuestas realizadasal momento
de la entrega analizando causas reales del nivel de satisfaccidn del cliente, sus comentarios y
recomendaciones finales. Metodologia: Las encuestas realizadas a los clientes se componen de
tres preguntas en las cuales se indaga el nivel de satisfaccion durante su experienciade compray
entrega del vehiculo, se trabajé con la ayuda de lanorma ISO/FDIS 10004 “Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente”, para comparacion y guia. Resultados: Las encuestas realizadas
muestran que la satisfaccion del cliente es la deseada y esperada por el estandar de marca, pero
se constatd que ciertos procesos ajenos al concesionario son la causa principal de las
recomendaciones y malestaresen los clientes al momento de la entrega. Conclusion: Se muestra
que el 26,49% de las encuestas realizadas sugieren una mejora en “Facilidades de financiamiento
y tramites” refiriéndose al proceso de matriculacion netamente, manifestando que la atencion
brindadapor el equipo de trabajo es satisfactoria, enfocando los problemas en el proceso ajeno de
matriculacion y la comunicacion hacia el cliente sobre la misma.

PALABRAS CLAVES: Entrega, Satisfaccion, Matriculacion, Vehiculo, Calidad

ABSTRACT

Introduction: Within automotive dealers nationwide, the delivery of the new vehicle has
become the key point to exceed customer expectations during the purchase process and the
return to After-sales services. For the analysis of this investigation, the information on the NPS
level of the dealership was taken from the surveys carried out at the time of delivery, analyzing
real causes of the level of customer satisfaction, their comments and final recommendations.
Methodology: The surveys carried out to the clients are made up of three questions in which
the level of satisfaction is investigated during their experience of purchase and delivery of the
vehicle, it was worked with the help of the ISO / FDIS 10004 standard "Quality management.
Customer Satisfaction”, for comparison and guidance. Results: The surveys carried out show
that customer satisfaction is desired and expected by the brand standard, but it was found that
certain processes outside the dealership are the main cause of recommendations and discomfort
in customers at the time of delivery. Conclusion: It is shown that 26.49% of the surveys carried
out suggestan improvement in "Financing facilitiesand procedures" referring to the enroliment
process clearly, stating that the attention provided by the work team is satisfactory, focusing on
the problems in the alien registration process and communication to the client about it.

KEYWORDS: Delivery, Satisfaction, Registration, Vehicle, Quality
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INTRODUCCION
Hoy en dia la entrega de un vehiculo nuevo en un concesionario se ha vuelto el punto
clave de retorno del cliente a los servicios de Postventa, esta actividad afianza la lealtad,
satisfaccion y su perspectiva en general del servicio brindado. Para que se lleve a cabo
el proceso de entrega se cumplen varios pasos internos y externos al concesionario;
importacion, despacho, alistamiento fisico del auto, matriculacion y documentos legales
de circulacion, en este altimo existen ineficiencias que entorpecen su desarrollo. (El
Comercio, 2022). Por esta razon la mejora del proceso de entregas debe atacar de forma

eficiente todas sus causas internas y externas, y asi verse reflejadas en la satisfaccion del
cliente.

El objetivo principal de la entrega del vehiculo nuevo al cliente es cumplir y sobrepasar
las expectativas que este tiene sobre el servicio brindado, crear un momento de verdad

el cuél sea el culmen del proceso de ventas, pero el principio del acercamiento hacia el
area de postventa fidelizando al cliente.

Cuando se habla de satisfaccion los clientes forman sus expectativas basadas en
comparaciones del productoy recomendaciones mencionadas sobre el desempefio del
mismo (Bustamante, 2015). Existe una gran diferencia entre generar la satisfaccion del
cliente y posicionarlo al cliente en este estado, es decir, lo primero se obtiene cuando se
cumplen las expectativas y lo segundo cuando se genera un lazo de lealtad y retencion
donde el cliente repite el proceso de compra. (Murali, 2016). En la venta de un vehiculo
nuevo estan inmiscuidos muchos aspectos internos propios de la empresa y externos de

los entes publicos, el control minucioso de estos procedimientos ve reflejado una mejora
de gestion.

La calidad es considerada una alternativa para que las empresas obtengan una ventaja
competitiva dentro del mercado. (Trevifio, 2021). Dentro del concesionario el manejo de
la informacién sobre satisfaccion, lealtad y calidad muestra si la empresa esta haciendo
lo correcto o no. (Fourie, 2015). Los tiempos de entrega dentro del concesionario son
una muestra de respeto hacia el cliente (Mufioz, 2022), el incumplimiento de los

mismos genera desconfianza, malas experiencias y de por ende malas o nulas
recomendaciones hacia el concesionario.

Bajo todos estos conceptos de manejo y aprovechamiento de esta informacion, el

funcionamiento del proceso de entregas del concesionario es la pieza fundamental en el



culmen del procedimiento de ventas, pero el inicio de una relacion de lealtad con las

demas areas del concesionario.

Dentro de la etapa de andlisis y discusion de resultados se realizara una comparacion
entre el modelo de gestion instalado y el propuesto dentro del proceso de entregas y
alistamiento del vehiculo, es decir verificar los resultados previamente obtenidos, con
los que se obtendran basandose en los estandares de calidad bajo los cuales esta suscrito
la empresa para su funcionamiento en representacion de la marca, el método a utilizar
de caracter comparativo y descriptivo en base a resultados obtenido.

MARCO TEORICO

Satisfaccion
La satisfaccion del cliente dentro de un concesionario automotriz es un punto clave
dentro del analisis del funcionamiento interno, tanto es asi que los niveles que se
obtienen analizando dicha variable contribuyen a saber la posicion en la que se
encuentra la empresa, saber si se hace lo correcto y conocer las falencias puertas
adentro, hay que conocer como funciona y de donde exactamente se deriva la
satisfaccion del cliente. Cada concesionario muestra sus objetivos planteados para la
medicion de la satisfaccion, entre esos se puede mencionar:

e Conocer cudles son las areas que necesita mejorar el negocio.

e Conocer la opinion de los clientes sobre la marca, el servicio o el producto.

e Descubrir cuéles son las verdaderas necesidades de los clientes.

e Crear mejores estrategias de retencion de clientes.

e Saber si las estrategias de mercado que se realizan estan funcionando.

e Cumplir con las expectativas de los clientes.

Figura 1.

Relacion de calidad y satisfaccion

Calidad del servicio

Satisfaccién

Calidad del Producto —_— del Client
el Cliente

Precio

Fuente: Zeithaml, V., Bitner M. y Gremler, D. (2009).

10



Métodos para medir la satisfaccion del cliente

Tabla 1.

Métodos para medir la satisfaccion del cliente.

Métodos

Descripcion

Encuestas de satisfaccion

Preguntas que son enfocadas a identificar como fue la
experiencia de compra del cliente por medio de una plataforma
digital, (Torres 2019)

Nivel de fidelizacién

Variable que generauna ideadel nivel de satisfaccion que tiene
la persona, en base a su antigiiedad dentro de la empresa, por
ejemplo, de 2, 3 0 4 afios cerciora que se siente a gusto con los

productos o servicios.

indice de quejas (PQR)

Un sistema de medicion de manejo de PQR (Preguntas, Quejas y
Reclamos) se realiza bajo un sistema de llamadas posterior a la
venta con unaencuesta y permite analizar la causa puntual, y

establecer un tiempo de respuesta eficaz

Iindice de satisfaccion del
cliente (CSAT)

Es una medicion estandar porque pide a la personaque evalie a
la empresa con preguntas que tienen como opcion de respuesta
el grado de satisfaccion entre 1 y 10. (Wadsworth, 2017)

Indice de promoter score
(NPS)

Esta herramienta mide la probabilidad de que una persona pueda
llegar a recomendar la empresa, 0 en otras palabras la lealtad.
(Wadsworth, 2017)

Fuente: Autor

Fidelizacion

Existe una diferencia en llegar al punto de satisfaccion del cliente y conseguir una

fidelizacion con el mismo. Segun (Rodriguez, 2022) Fidelizar a los clientes es

importante en un negocio porque es mas sencillo vender a un cliente actual que tiene

conocimiento y trascendencia en la empresa, que, a uno nuevo, donde se necesita

ejecutar estrategias de ventas, marketing o retencion; de igual manera una buena venta

puede generar buenas recomendaciones de la empresa hacia otros posibles potenciales

clientes.
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Comportamiento del cliente

En general el consumidor o cliente muestra ciertas urgencias por comprar y adquirir un
producto el cual se basa en decisiones impulsivas que son llevadas a cabo por varios
factores, se menciona que existen 4 tipos de compras por impulso: pura, planeada, de
sugerencia y por recomendacion. (Chavez, Pefia, Rodriguez, 2020)

Se dice que la urgencia para comprar se estimula generalmente en el cliente cuando
percibe la escasez de un producto lo cual limita su libertad de aplazar la compra (Gupta,
Gentry, 2019), entendiéndose que la urgencia de comprar es una respuesta intencional

que podria derivarse en una compra impulsiva. (Chavez, Pefia, Rodriguez, 2020)

CRM

El planteamiento CRM (Customer Relationship Management). Tiene como objetivo
optimizar el servicio de atencion al cliente, desarrollar la fuerza de ventas y
proporcionar herramientas de estadisticas y de seguimiento de los clientes. EI CRM
permite mejorar la calidad de la relacion con el cliente, personalizar las ofertas, realizar
un seguimiento de esta relacion, identificar las oportunidadesy ofrecer una

comunicacion multicanal. (50Minutos, 2017)

Conflictos con los clientes
Para centrar la problematica y saber qué es lo que necesitamos y queremos saber de la
satisfaccion de los clientes, en primer lugar, debemos conocer todos los conflictos
posibles con ellos. Se detallan a continuacién en orden de mayor a menor evidencia:
¢ Quejas, reclamaciones y devoluciones.
e Expectativas dificiles de satisfacer.
¢ Relacion calidad precio.
e Ignorancia respecto a los deseos reales del cliente.
e Imagen de empresa.
e Problemas internos que afectan internamente el producto.
Se menciona que “Una buena definicion de Calidad es: Dar al cliente lo que espera

recibir al precio que esta dispuesto a pagar” (Prats Darder, P, 2011)

12



Figura 2.

Variables de lealtad y satisfaccion del cliente.

Calidad en el servicio

Tangibles
Lealtad del
l cliente

Confiabilidad
Responsabilidad

Confianza Satisfaccion
del cliente

Empatia

Fuente: (Trevifio, 2021)

MATERIALES Y METODOS
Método

Para indagar los niveles de satisfaccion obtenidos en la empresa en base al nivel de NPS
otorgado por los clientes se manejaran los datos de forma cuantitativa ya que dentro de
la medicién de dicho indicador se conoce en que rango del 1 - 10 se ubican los
detractores, neutros y promotores; dicho andlisis se enfoca en saber el porqué de la
obtencion principalmente de los detractoresy cuales seran las acciones para mejorar.

El método a utilizar para llevar a cabo el desglose de los procesos establecidos para la
entrega y preparacion de los vehiculos nuevos dentro del concesionario se enfocaen
verificar si es que los mismos se cumplen a cabalidad por parte de los encargados y
analizar los puntos de oportunidad de mejora, es decir se constituye dentro de un
método netamente descriptivo en verificacion de los documentos de control.

Se utilizara el método comparativo entre los modelos de gestién dentro del proceso de
entregas y alistamiento, es decir verificar los resultados previamente obtenidos, con los
que se obtendran basandose en los estandares de calidad bajo los cuales esta suscrito la
empresa para su funcionamiento en representacion de la marca.

Se entiende por satisfaccion al cliente la percepcion que este tiene en base a factores
tangibles y visibles desde la entrada al concesionario hasta que culmina el proceso de
venta, existe una serie de pasos a seguir para la recepcion del cliente los cuales influyen
directamente a la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion. Se establece que el
efecto que ejerce la calidad del servicio sobre la satisfaccion estd mediado por las

variables valor percibido y confianza. (Bustamante, 2015).
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Lugar
La presente investigacion muestra su grupo de alcance y de estudios un concesionario
automotriz de venta de vehiculos de media y alta gama dentro de la ciudad de Quito en

la parroquia de Tumbaco.

Materiales

Los materiales de anélisis presentes seran las encuestas realizadas a los clientes al
momento de finalizar la entrega del vehiculo nuevo llevada a cabo por el coordinador de
entregas del concesionario, la encuesta consta de 3 preguntas las cuales sirven de
medicion para la obtencion del indice de NPS interno del concesionario y de igual
manera otra encuesta realizada por parte de marca que brinda la concesion de venta de
los vehiculos nuevos al concesionario mencionado, las encuestas de satisfaccion
realizadas sirven de objeto de estudio de y mejora interna la cuél responde a los

estandares de la marca que rigen para el funcionamiento correcto del concesionario.

Figura 3.

Formula Net Promoter Score

Promotores Detractores
FORMULANET _ fi@ -
PROMOTER SCORE — % %X 100

Detractores Promotores

389880080
StezEteISISISISIStS
1 2 3 & 5 6 7 8 ) 10

Fuente: QuestionPro 2022.

Para el estudio de los resultados se utilizaron documentos de control propios de la
empresa con los que la persona encargada del proceso de entrega de vehiculos nuevos
desarrolla sus actividades y los procedimientos establecidos para su verificacion,
analisis y actualizacion con base en planes de accion. Entre los factores que influyen
directamente en la entrega destacan:

e Preparacion del vehiculo.

¢ Instalacion de accesorios

e Procesos de matriculacion

e Tiempos de respuesta al cliente.

14



e Tiempos de entrega.

e Disponibilidad de stock.
Todos estos son objeto de estudio dentro de las encuestas realizadas hacia los clientes al
momento de la entrega para atacar las falencias directamente y conocer dentro de que

departamento se instalara la propuesta de mejora.

Grupo de analisis
Son todos los clientes que se acercan al concesionario y compran un vehiculo y modelo
deseado, todos estos son atendidos bajo los estandares de la marca por los asesores

comerciales para garantizar un nivel de satisfaccion alto desde el primer acercamiento.

Normativa
Para un trabajo correcto con acciones recomendadasy una comparacion de resultados se
tomo como referencia la normativa “ISO/FDIS 10004 Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente. Directrices para el seguimiento y la medicion”, dicha normativa
contiene orientacion sobre cémo establecer procesos eficaces para el seguimiento y la
medicion de la satisfaccion del cliente. Se centra en los clientes externos a la
organizacion y puede ayudar a establecer e implementar un proceso para el tratamiento
de sus quejas. (ISO/FDIS 10004, 2018).
Dicha normativa estable varios puntos de estudio y analisis para proporcionar una guia
de organizacion en el establecimiento de procesos efectivos para el seguimiento y la
medicion de la satisfaccion del cliente. (ISO/FDIS 10004, 2018). Esta normativa es
compatible con la 1SO 9001, cuyos objetivos se apoyan proporcionando orientacion en
el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente (ISO/FDIS 10004, 2018), es
decir, la ISO 10004 complementa las siguientes clausulas de satisfaccion de la ISO
9001:

e Alcance del sistema de gestién de calidad

e Enfoque del cliente

e Objetivos de la calidad

e Comunicacion con el cliente

e Satisfaccion del cliente

e Andlisis y evaluacion

e Entradasde revision de gestion

15



e Mejoras
Por esta razon de compatibilidad y relacién con el objeto de estudio se tomo la decision
de manejar el enfoque de los resultados en base a las directrices de la normativa 1SO

10004. La normativa mencionada aporta los siguientes aspectos.

Tabla 2.

Aspectos analizados por la normativa 1SO 10004

Aspectos aportados

Gestion eficaz y eficiente de la satisfaccion

Confianzadel cliente

Orientacién al cliente

Diferenciacion clara respecto a la competencia

Mejorar la imagen y reputacion
Fuente: ISO/FDIS 10004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.

Dado que la satisfaccion del cliente se encuentra sujeta a cambios, las organizaciones
deben establecer procesos para monitorear y medir la satisfaccion del cliente en una
base regular (ISO/FDIS 10004, 2018). Contemplando cada uno de los puntos de vista
del cliente hacia el servicio y producto ofrecido, la normativa recomienda abordar estos

principios para mejor comprension de resultados y servicio.

Tabla 3.

Principios rectores
Compromiso Mejora
Capacidad Confidencialidad
Transparencia Enfoque orientado al cliente
Accesibilidad Competencia
Capacidad de respuesta Puntualidad
Informacion de la integridad | Comprension
Responsabilidad Continuidad

Fuente: ISO/FDIS 10004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.

Para medir y supervisar la satisfaccion del cliente, la organizacion debe cumplir con este

proceso.
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Figura 4.

Medicion de la satisfaccion del cliente

INPUTS OUTPUTS
Related to 7.3 Gather Degree of
customer 'Custcrmer customer

satisfaction satisfaction data satisfaction
. 7.4 Analyse
E> HALET Measuring customer
customer . . < <
customer satisfaction IR ):3

expectations

75
Communicate
customer

satisfaction
information

@’ 7.6 Monitoring customer satisfaction @ K:?
Fuente: ISO/FDIS 10004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente

Encuestas
Las encuestas realizadas a los clientes al momento de la entrega del vehiculo nuevo se
registran en el sistema CRM propio dentro del concesionario a continuacion, se muestra

las preguntas que responden mismos.

Figura 5.

Encuesta de satisfaccion al cliente

Recomendaria usted 0 (No recomendaria) 1 2 3 4 5 6 7
visitar el concesionario

aun colega, 8 9 10 {Si recomendaria)
amigo o familiar?

Realizé la prueba de si
manejo en el vehiculo
?

requerido’ No

deberiamos mejorar

Facilidades de financiamiento y tramites Entrega del vehiculo

Otro (incluir en comentarios si es otro)

Fuente: Sistema CRM, Concesionario.

Las dos primeras preguntas de la encuesta se realizan en base a un analisis cuantitativo,
mientras que la tercera pregunta tiene un amplio campo de analisis cualitativo en base a
las respuestas dadas por los clientes donde la normativa recomienda colocar énfasis ya
que se pueden tomar acciones de seguimiento en base a la informacion obtenida por

comentarios y recomendaciones desde el punto de vista del cliente.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Datos y Variables

Dentro del estudio de la investigacion se tomd como referencia todos los datos
obtenidos de las encuestas realizadas hacia los clientes al momento de la entrega del
vehiculo nuevo dentro del concesionario, todo en base a un estandar de calidad que se
debe cumplir impuesto por la marca.

Se analizaron datos por edad de los clientes, su nivel de satisfaccion, el resultado de la
experiencia de compra y las recomendaciones que estos brindan en base al valor
percibido del proceso de compra.

Se realizaron mediciones de nivel de satisfaccion de forma cuantitativa en una escala
del 1 -10 entendiéndose en la formula del calculo del NPS, la cual se va a comparar con
estandar de saber que clientes entran en la clasificacion de promotores, neutros y
detractores. Posterior a esta medicion se realizo el analisis de dos preguntas en forma
cualitativa las cuales se compara en base a un andlisis PARETO que brinda la
posibilidad de conocer en una relacion 80/20 los problemas y recomendaciones mas
mencionadas contra los menos sugerido.

El plan propuesto demostrd atender las necesidades requeridas en nivel de satisfaccion
por la marca pero al mismo tiempo se descubrieron dos problemas, en primer lugar
existen procedimientos ajenos a los cudles el concesionario se encuentra vinculado y las
oportunidades de mejora estan presentes en todo el proceso de ventas desde el
acercamiento al cliente, hasta el cierre y entrega, es decir, se debe analizar a fondo la
comunicacion con el cliente que inicia el asesor comercial y verificar que el dialogo o
discurso siga una estructura similar para todos los colaboradores asegurando que el
cliente comprenda el proceso de matriculacion donde se tienen constantes intermitencias
en el servicio. Posterior a esto se encontraron vacios e incumplimientos en los procesos
establecidos por el concesionario evidenciando que si todos estos fueran cumplidos a
cabalidad se obtendria un mejor desenvolvimiento de las operaciones internas las cuales
influyen directamente en la medicion del NPS.

Dentro de las funciones del concesionario siempre se busca sobrepasar las expectativas
y cumplir con las necesidades del cliente ofreciendo toda la ayuda posible para un
proceso ameno, por esta razon el plan propuesto debe manejar una mejora continua y
registro puntual de los procesos ajenos a la empresa de las entidades publicas las cuales

muestran mas observaciones y tienden a la obtencién de un alto o bajo nivel de NPS.
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Tabla 4.

Variables de medicién

Variables Caracteristicas

Clientes hombresy mujeres | De 30a 70 afios

Personal administrativo

Personal de ventas

Personal de entregas

4
5
Personal logistico 2
1
1

Encuestas

Fuente: Autor

Medicién de encuestas

En base a las encuestas realizadas desde el mes de noviembre 2022 hasta marzo 2023 se
obtuvieron los siguientes datos, cabe mencionar que durante este tiempo de entregas de
vehiculos el plan de mejora se fue instalando de manera progresiva evidenciando que no
se realizaban con constancia las encuestas de satisfaccion en el concesionario. Mientras
mas cantidad de encuestas se realicen se dispone de mas informacion para analisis y
mejora, se observa que existe un crecimiento de encuestas realizadas en base a las
entregas realizadas obteniendo mas informacion para el analisis de NPS. Se muestra los

datos en base a los vehiculos entregas y la cantidad de encuestas realizadas.

Figura 6.
Medicién general de encuestas realizadas vs entregas realizadas
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Fuente: Autor
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Analisis de fallas y comentarios
Se observa en base a las mediciones de un PARETO realizadas que dentro de la tercera

pregunta de la encuesta de satisfaccion las opciones méas seleccionadas por los clientes
son las siguientes:

Figura 7.
Resultados de analisis PARETO

FALLAS TOTAL NOV 2022 - MAR 2023

g; ux‘

= FACILIDADES DE AINANCIAMIENTO Y TRAMITES = ENTREGA DEL VEHICULO
= OTRO {INCLUIR EN COMENTARIOS 51 ES OTRO) = PROCESOS DE NEGOCIACION
= ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Autor

Dichas fallas y comentarios se muestran a continuacion en un analisis grafico por cada
mes de estudio dentro de la presente investigacion.
Figura 8.

Resultados de fallas comentadas noviembre 2022

FALLAS COMENTADAS NOVIEMBRE 2022
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Fuente: Autor

En el mes de noviembre se realizaron 21 entregas, pero solo 6 encuestas las cuales
mencionan que las recomendaciones a mejorar deben enfocarse en las “Facilidades de
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financiamiento y tramites”, es aqui donde empez6 el plan de mejora para la obtencion
de NPS.

Figura 9.

Resultados de fallas comentadas diciembre 2022
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Fuente: Autor

En el mes de diciembre se realizaron 41 entregas y 25 encuestas mostrando un 61% de
cumplimiento, se obtuvo que las recomendaciones a mejorar deben enfocarse en las

“Facilidades de financiamiento y tramites” y “Procesos de negociacion”.

Figura 10.

Resultados de fallas comentadas enero 2023

FALLAS COMENTADAS ENERO 2023
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Fuente: Autor

En el mes de enero se realizaron 11 entregas y 8 encuestas, aqui se evidencia una baja
de entregas, que sucedid por la intermitencia del sistema de matriculacion y se

postergaron una gran cantidad de estas para el siguiente mes. Con un cumplimiento del
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73% de encuestas hallando en recomendaciones “Facilidades de financiamiento” y

“Otro”.

Figura 11.

Resultados de fallas comentadas febrero 2023
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Fuente: Autor

Todas las entregas postergadas se evidencian en el mes de febrero con 34 entregas y 25
encuestas, mostrando un cumplimiento del 74% en las encuestas, mostrando la

sugerencia de “Facilidades de financiamiento y tramites” y “Entrega del vehiculo”.

Figura 12.

Resultados de fallas comentadas marzo 2023

FALLAS COMENTADAS MARZO 2023
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Fuente: Autor
Para el ultimo mes de analisis con 45 entregas y 28 encuestas, se evidencia que las

sugerencias se mantienen “Facilidades de financiamiento y tramites” y “Entrega del

vehiculo” con un cumplimiento del 62% de encuestas.
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Tabla 5.

Fallas comentadas en las encuestas de satisfaccion

Fallas comentadas Total, nov - mar
Facilidades de financiamiento y trdmites 26
Entrega del vehiculo 10
Otro (incluir en comentarios si es otro) 8
Procesos de negociacion 6
Atencion al cliente 3

Fuente: Autor

El analisis de las fallas comentadas por los clientes al momento de realizar la encuesta
se mostro que existen dos principales recomendaciones, pero en la realidad que dicen
estas fallas. Cuando se menciona “Facilidades de financiamiento y tramites” los clientes
colocan su enfoque en el proceso de matriculacion por la palabra “Tramites”, estos no
objetan sobre el precio del auto ni las facilidades de financiamiento, sino sobre este
proceso ajeno a la empresa y su inestabilidad de funcionamiento, en segundo lugar la
opcion “Entrega del vehiculo” la cual hace referencia al tiempo que demora la entrega,
dentro del proceso interno de la empresa se cumple con un alistamiento por parte del
logistico y coordinador en base a un cronograma de actividades, el retraso de la entrega
se genera por dos causas, el despacho del vehiculo desde importacion con tiempos
variables y el retraso en documentacion legal; matricula, sticker de revision y placas de

circulacion, refiriéndose a estos ultimos con mas frecuencia.

Tabla 6.
Nivel de NPS calculado
Célculode NPS | Total | NPS
Promotores 870 96%
Neutros 32 36%
Detractores 0 0%

Fuente: Autor

El nivel de satisfaccion obtenido en las encuestas realizadas muestra un nivel de NPS de
96%, como se observa de un total de 92 encuesta realizadas a 152 entregas de vehiculos,
el nivel de detractores es nulo mientras que de neutros la calificacion mas baja es de 8y

en base a la formula se comprueba que el concesionario tiene un nivel alto de NPS, pero
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las opciones y oportunidades de mejora pueden atacar a la cantidad de neutros que se

muestran.

Tabla 7.

Relacion de encuestas vs entregas realizadas

Encuestas | Entregas

Noviembre 6 21
Diciembre 25 41
Enero 8 11
Febrero 25 34
Marzo 28 45
Total 92 152

Fuente: Autor

En base a los resultados de las encuestas realizadas y bajo las recomendaciones de la
normativa 1SO 10004 se realizé un andlisis de las fallas comentadas en el la opcién
“OTRO” ya que para el concesionario funciona como una retroalimentacion de la
encuesta de satisfaccion donde las personas muestran su percepcion de su punto de

vista, fuera del interno del concesionario mostrando las siguientes inconformidades:

Tabla 8.

Comentarios mencionados en las encuestas

Comentarios Cantidad

Tiempo de entrega 4
Que se disponga de mas accesorios 2
Mas opciones de beneficios 1
Mas vehiculos de test drive 1
Mejorar comunicacién con el asesor 1
Tiempos de matriculacién 1

10

Fuente: Autor

Se obtuvo que de un total de 92 encuestas realizadas en el tiempo de estudio se
obtuvieron 10 respuestas de “OTRO” en las encuestas las cuales se analizaron de
manera directa con el cliente al momento de la entrega mostrando que estos relacionan
el tiempo de entrega directamente con el sistema de matriculacion, mas no los tiempos

de despacho del vehiculo, liberacion o importacion.
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CONCLUSIONES

En base a la presente investigacion se obtuvo un resultado del 96% de NPS en relacién
con las encuestas realizadas, mostrando que los clientes se sienten muy satisfechos con
el servicio y atencion brindada, pero hallando que en las encuestas la opcion méas
recomendada es la de “Facilidades de financiamiento y tramites” con un 26,49%
seguida con la opcion “Entrega del vehiculo” con un 10,19%, haciendo énfasis en estas
opciones la investigacion llego a confirmar que el descontento es en los tramites ajenos
al concesionario, entrega de matriculas, permisos de circulacion, placas y sticker de

identificacion.

Se evidencia que los procesos internos del concesionario cumplen con el objetivo de
obtener un buen nivel de satisfaccion al cliente, pero muestran falencias y oportunidades
de mejora dentro de su estructura, por esta razén los procesos son planteados de tal
manera que su enfoque sea direccionado hacia el cliente y la calidad del servicio, al
inicio se constat6 un bajo nimero de encuestas realizadas a los clientes con 6 en el mes
de noviembre, al siguiente mes que se implemento el seguimiento se realizaron 25
encuestas de 41 entregas realizadas con un cumplimiento del 61% obteniendo que la
calidad del servicio ofrecida es la deseada, pero la percepcion del cliente en base a los
tiempos de entrega es donde se centran la mayoria de comentarios de insatisfaccion con

relacion al proceso de matriculacion.

Al término de la presente investigacion se evidencia que el plan de mejora propuesto
tiene muchas aristas que manejar; atencion y calidad del servicio al cliente, procesos de
negociacion con un discurso semejante entre todos los asesores, manejar informacion
directa con los entes publicos ya que la mayor cantidad de errores se producen en este
proceso el cual es ajeno al concesionario, pero un plan de comunicacién efectivo con el
cliente y la agencia publica brindaran un mejor servicio al cliente, de igual manera el
manejo de capacitaciones de mejora de habilidades comerciales en los asesores y sobre
todo maés claridad sobre su vehiculo adquirido, alcanzando la fidelizacion del mismo

hacia las campafias de Postventa.
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Lealtad del consumidor

Elpresente articulo tiene porobjeto desamollar un modelo que permitaexplicarla lealtad del consumidor
en un dmbito de servicios al incorporar al andlisis variables mediadoras y moderadoras del comporta-
mientodel consumidor. Para contrastar el modelo se realiz6 un estudio a consumidores de telefonia mévil
¥ television por suscripcidn en Venezuela, apartir de locual se realizd una estimacion mediante modelos
de estructura de covarianza. la i igacion produjo un modelo que d ra laimportancia del uso
de variables mediadoras (valor percibido y confianza) en la prediccion de la lealtad del consumidor en
ambientes de servicio. El efecto moderador que produce la aversién a la pérdida quedé reflejado prin-
cipalmente en el valor percibido y la confianza del consumidor, afectando asia las variables resultado,
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Use of mediating and moderating variables in explaining consumer loyalty in
service environments

ABSTRACT
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comportamento doconsumidor. Fara contrastar o modelo realizov-seum estudoa consumidaores de radio
e televisio por subscrigio na Venezuela, a partir do qual realizou-se uma estimativa mediante modelos
de estrutura de covaridncia. A investigagio produziu um maodelo que demansira a importincia do uso
de varidveis mediadoras (valor percebido e de confianga) na previsio da lealdade do consumidor em

ambientes de servigo. O efeito moderador que produz a aversio 3 perda refletiv-se principalmente no
valor percebidoe naconfianga do consumidor,afetando assim as varidveis resultado, satisfagio e lealdade.
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1. Introduccion

El sector servicios se ha convertido en uno de los mas dind-
micos y de mayor crecimiento en la economia global. De ahi que
se observe en las 2 dltimas décadas una evolucidn en la literatura
especializada, pasando de un marketing centrado en el producto
auna gestion de marketing basada en el intercambio de servicios,
donde el cliente es el foco de toda estrategia. Al ser el cliente el eje
central de este modelo de intercambio, se hace necesario disefiar
un sistema de entrega de servicios que ofrezca oportunidades de
interaccidn de alto nivel.

Un sistema asi implica necesariamente preparar un inventario
de las diferentes variables que buscan explicar el comportami ento
de compra del consumidor, asi como identificar las relaciones que
surgen entre ellas{Cronin, Bradyy Hult, 2000; Kumar, Dalla Pozza y
Ganesh, 2013). En este sentido, la literatura de marketing muestra
un dominio importante de investigaciones que sefialan a la cali-
dad del servicio y lasatisfaccion como las principales variables que
buscan explicarla lealtad del consumidor. A partir de lo anterior, se
destacan los modelos que miden |asatisfaccion global conel servi-
cio{Agustin y Singh, 2005; Fornell, 1992; Oliver, 1996 )olacalidad
delservicio (Cronin y Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985, 1988).

Mo obstante, la evidenciaempiricaen torno ala relacion calid ad
del servicio y satisfaccidn del consumidor sefiala que no termina
siendo el referente capaz de explicar la lealtad del consumidor en
un ambito de servicios{Kumaretal, 201 3). Seobservaenel metaa-
ndlisis conducido por Szymanski y Henard (2001) que la calidad
del servicio solo logra explicar alrededor del 25% de la varianza
conrelacidn alasatisfaccidndel consumidor, asi como su posterior
efecto en la lealtad del cliente, De alli el interés por determinar los
antecedentes, mediadores y moderadores que permitan mejorar el
potencial explicativo del comportamiento de compradel consumi-
dor de servicios,

Atal efecto han emergido modelos que utilizan el valor percibido
como mediador en la relacidn calidad del servicioy lealtad {Cronin
et al., 2000; Yang y Peterson, 2004) y el sacrificio como media-
dor/moderador en la relacidn (Athanassopoulos, 2000; Sweeney,
Soutar y johnson, 1999), Estos modelos muestranen la mayoria de
los casos resultados parciales, resaltando al valor percibido como
un mediador vilido en la relacién, mientras que el sacrificio no
ha producido resultados concluyentes (Brady, Robertson y Cronin,
2001}, Mds recientemente se ha incorporado a la confianza como
una variable esencial en la bisqueda por conseguir consumido-
res mds satisfechos y leales con el proveedor de servicios (Chiou
y Droge, 2006; Sichtmann, 2007; Grayson, Johnson y Chen, 2008),
La incor poracion de la confianza se fundamenta en que suausencia
en la relacion consumidor-proveedor de servicio implica que todos
los esfuerzos realizados en materia de recursos, capacid ades, valor
y comportamientos quedan sujetos a un cuestionamiento perma-
nente por parte del consumidor, lo que a la postre conduce al fracaso
de la relacion (Morgan y Hunt, 1994),

Aunque el inventario de variables es amplio en la explicacion
del comportamiente del consumidor, los modelos usados mayo-
ritariamente utilizan solo un subconjunto de variables, limitando
la investigacion a evaluar efectos directos entre variables, bien sea
en forma conjunta o considerando una variable a la vez. Lo que
puede ocasionar mayor confusidn en el entendimiento del pro-
cesode tomade decisiones del consumidor (Fullerton, 2005; Kumar
etal, 2013); mas adn si un gerente de marketing de servicios, fun-
damentindose enla literatura actual, disefa estrategias con énfasis
en una o mis variables sobre otras.

Enrazdnaloexpuesto, el presente articulo propone el desarrollo
v la evaluacion de un modelo que permita explicar la lealtad del
consumidor a partir de:

= Utilizar tanto relaciones directas como variables indirectas
(mediadores) paraexplicarel comportamiento de compra. A par-
tir de lo anterior, se busca construir un modelo mas robusto
que permita integrar las variables descritas {calidad del servi-
cio, valor percibido, confianza y satisfaccion) en la explicacidn
de la lealtad del consumidor en un ambito de servicios. Para ello
se usan variables mediadoras bajo el convencimiento de que el
compaortamiento del consumidor funciona como un proceso mas
que como un flujo continue (Kumar et al, 2013). En este sen-
tido, &l modelo permiticd entender e mecanismao por el cual la
variable inicial (calidad del servicio) afecta la variable resultado
(satisfaccion del consumidor) utilizande 2 variables mediado-
ras (valor v confianza), con su posterior efecto en la lealtad del
consumidor,

Integrar al modelo unavariable moderadoradel comportamiento
del consumidor. Un moderador adecuado para el modelo pro-
puesto es la aversion a la pérdida, ya que su desarrollo tedrico
destaca que las pérdidas y las desventajas tienen un mayor
impactoen el consumidor que las ganancias y ventajas (Camerer,
2005), Desde esta perspectiva, la aversion a la pérdida es un
fendmeno que explica y describe las desviaciones observadas
en las variaciones que hacen los consumidores en las diferen-
tes etapas del proceso de compra (Klappler, Ebling y Temme,
2005}, Por tanto, es de esperar que si un consumidor es adverso
ala pérdida tendrd una percepcidn negativa tanto del valor
percibido como de la satisfaccion con el proveedor de servi-
cio, de acuerdo con la teorfa de la utilidad de adquisiciones y
transacciones,

Estos objetivos representan un avance en la investigacion
académica sobre la lealtad en dmbitos de servicios, y aportanimpli-
caciones practicas dirigidas a la mejora de la gestion en empresas
proveedoras de servicios. El modelo propuesto se ha testado empi-
ricamente en una muestra de consumidores de telefonia mdvil
y television por suscripcidn en Venezuela, utilizando para ello
una modelizacidn con ecuaciones estructurales y andlisis multi-
Erupo.
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Teniendo en cuenta todo lo anterior, el articulo se ha estructu-
rado de la siguiente forma. En primer lugar se presenta el marco
conceptual e hipdtesis de la investigacion, A continuacidn se des-
cribe el modelo de relaciones resultante, asi como la metodologia
empleada Finalmente, se exponen los resultados, las principales
conclusiones y las implicaciones mas relevantes, junto con las prin-
cipales limitaciones y futuras lineas de investigacion.

2. Marco concepiual

El modelo conceptual se sustenta en la logica dominante del
servicio (LDS). Esta enfatiza la centralidad del servicio en la ges-
tidn empresarial y de marketing, incluso en los casos en que los
bienes estén implicados (Lusch, Vargo v O'Brien, 2007) (fig. 1) En
este sentido, con base en la revision de literatura acad émica sobre
marketing de servicios se abordard en las siguientes subsecciones
la revisidn de las variables lealtad, calidad percibida, valor perci-
bido, confianza, satisfaccién y aversién a la pérdida, asi como su
interrelacian tedrica, A partir de esa de revision, se plantearan las
hipdtesis asociadas al modelo.

2.1. Calidad del servido

La calidad del serviciotiene sus raices en la teoria de ladisconfir-
macidn de las expectativas(Leisen, 2009; Parasuramanet al., 1985).
Desde esta teoria, la calidad del servicio se fundamenta en evalua-
ciones referentes a caracteristicas intrinsecas al servicio. En razdn
a ello, se define coma un juicio global del consumidor acerca de la
superiorid ad del servicio que resulta de comparar entre expectati-
vas del consumidor y sus percepciones sobre el servicio obtenido
(Parasuraman et al., 1988). No obstante, como la calidad se cimienta
exclusivamente sobre las caracteristicas intrinsecas del servicio,
la evaluacidn del consumidor se basard solo en sus percepciones
(Cronin y Taylor, 1992),

En este sentido, la calidad del servicio queda definida como la
percepcidn que tiene un cliente de la superioridad en el servicio
que se recibe, abarcando 2 grandes dimensiones: intangibles (por
ejemplo, atencién del personal) y tangibles (por ejemplo, instala-
ciones fisicas) (Collier y Bienstock, 2006; Parasuraman et al., 1988;
Zeithaml, 1988 ), Con relacion a los efectos que se esperan de lacali-
dad del servicio, se tiene en la literatura especializada que existe
una relacidn positiva con la satisfaccidn y lealtad del consumidor
de forma directa (Cronin y Taylor, 1992; Cronin et al., 2000; Hu,

—+ Edocta direcia @ indimdia

Flgura 1. Modelo de relaciones.
Fuente : el aboracikin propia.
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Kandampully y Juwaheer, 2009; Kumar et al, 2013). De manera
que un cambio en su percepcidn afectard la evaluacidn sobre la
satisfaccion y la lealtad del consumidor, aunque con efecto dispar,
ya que la percepcidn de un rendimiento negativo tiene un impacto
mayaoren la satisfaccidn en relacidn con el efecto que pueda tener la
percepcion de un rendimiento positivo en la prestacian del servicio
(Mittal, Ross y Baldasare, 1998).

Asimismo, la literatura también destaca la existencia de una
relacion positiva entre calidad del servicio y satisfaccion del consu-
midor usando al valor percibido como un efecto moderador en la
relacidn (Snaj, Pisnik y Mumel, 2004; Teas y Agarwal, 2000; Cronin
etal., 2000}, En este sentido, incorporar el valor perci bido al andlisis
supone la ampliacién del concepto de calidad del servicio, ya que
la provisidn de un servicio de calidad acaba convirtiéndose en un
condicionante mas de la relacidn, mientras que obtener un valor
percibido superior (que engloba a la calidad del servicio) se trans-
formaenlacondicidn necesaria para generar comportamientos del
consumidor mas favorables (Fornell, Michael, Anderson y Barbara,
15996 ). Evidencia de lo planteado se encuentra en Caruana, Money
y Berthon (2000}, Hu et al. (2009) y Snoj et al. (2004). En razdn a
ello se propuso la siguiente hipdtesis:

H,. Laspercepciones de calidad del servicio tienen un efecto

(a) Positivo y directo en el valor percibido por parte del consu-
midor.

(b) Positivo e indirecto en la satisfaccién del consumidaor,
actuando el valor percibido como mediador en la relacion,

En cuanto a la relacion entre calidad del servicio y confianza, es
de esperar que las evaluaciones globales de la calidad del servicio
influyan directa y positivamente en la confianza. En este sentido se
plantea que las percepciones sobre la calidad del servicio como
resultado de experiencias de consumo anteriores reducirdn la per-
cepcion de riesgo en el consumo del servicio. Al respecto, Harjit,
Sanjit, Gurvinder y Pritchard (2013) sefialan que la calidad del ser-
vicio influye en el desarrollo de la confianza ante el servicio. Para
ello, el proveedor de servicio deberd cultivar consumidores con
percepeiones significativas sobre la calidad del servicio, es decir,
proporcionarle seguridad, cumplimiento de la promesa, entrega
correcta, transparencia y equidad en la ransaccidn, asi como la
adaptacion del servicio ala necesidad del cliente, Son este conjunto
de senales lasquele permiteninferir alconsumidor de lacalidad del
servicio, loque a su vez configurara la conformacion de lazos deci-
sivos para desarrollarconfianza en el proveedor de servicio (Harjit
etal, 2013; San Martin y Camarero, 2010).

Bajo el escenario descrito la confianza se convierte en un ate-
nuante del riesgo percibido, factor especialmente importante en
un dmbito de servicios. Por tanto, en cuanto mayor sea el nimero
de experiencias favorables de consumo, aumentard y se fomentard
la confianza en el proveedor de servicio, Evidencia de la relacion
se puede encontrar en los trabajos de Johnson y Grayson (2005) y
Chiou y Droge (2006). Es de esperar que si la calidad del servicio
fomenta la confianza, asimismo puede llevar al cliente a experi-
mentar importantes niveles de satisfaccidn Un cliente que confia
en su proveedor de servicio manifiesta una visidn positiva hacia
las propuestas que el servicio le ofrece, mejorando la percepcion
sobre el resultado final de consumo (Delgado, Manuera y Yagie,
2003 ; Roberts, Sajeev y Brodie, 2003 ). En consecuencia, se formuld
la siguiente hipdtesis:

H;. Las percepciones decalidad del servicio tienen una influencia,
(a) Positiva y directa en la confianza del consumidor,
(b) Positiva e indirecta en la satisfaccion del consumidaor,
actuando la confianza como mediador en la relacidn
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2.2, Valor percibido

Cada vez existe mayor convencimiento de que las evaluaciones
de la calidad y el impacto de la satisfacciéon no explican suficien-
temente la lealtad del consumidor (Kumar et al,, 2013). Por eso
se ha vuelto un hecho recurrente la incorporacion del valor perci-
bido a los distintos modelos que buscan explicar el comportamiento
del consumidor. Hol brook {1994 establece que el valor percibido
por el consumidor es la base fundamental de toda la actividad de
marketing ¥ la vincula como la variable que mds puede afectar
el juicio del consumidor para sostener la relacidn comercial a lo
largo del tiempo. Zeithaml (1988) lo define como la eval uaci 6n glo-
bal del consumidor de la utilidad de un productoservicio, basada
en la percepeidn de lo que se recibe y de lo que se entrega. En una
conceptualizacion complementaria y menos parca, Oliver (1996)
argumenta que el valor percibido es «un juicio comparative entre
lo que se ha recibido (el resultado) y los costos de adquisicidn
(financieros, psicologicos y fisicos)s (p, 145),

En ambas definiciones se ve el valor como una comparacién
durante la transaccidn entre beneficios y costos, por lo que una
misma persona podria evaluar el mismo servicio de forma dife-
rente en distintas ocasiones, producto del cardcter subjetivo del
proceso evaluador (Carvana et al., 2000} A pesar de la dificultad
en el ambito de la mediciton y evaluacidn de sus efectos, lo que si
estd claro es que cuando el servicio esperado tiene el valor de espe-
cificaciones de calidad, es decir, cuando una empresa entrega un
servicio decalidad, generard un valor percibido como positivo en el
consumidor (Hu et al., 200%; Snoj et al., 2004). Por tanto, esta con-
Juncidn ejercida entre calidad percibida y valor producird efectos
en la preferenciadel servicio que derivard en una mayor confianza,
satisfaccidn y lealtad del consumidor. Al respecto, se destacan los
trabajos de Hellier, Geursen, Carr y Rickard (2003}, Shukla (2010) ¥
Yang yPeterson( 2004 ), donde se demuestra que existe una positiva
asociaciin entre el valor percibido yel incremento de la satisfaccion
del consumidory valar percibido y leal tad, Por tanto, se plantearon
las siguientes hipdtesis:

Hj. Elvalor percibido delservicio tiene un efecto positivo ydirecto
en la satisfaccion del consumidor,

Ha. Elvalor percibido delservicio tiene un efecto positivo ydirecto
en la confianza del consumidor,

Hs. Elvalor percibido del servicio tiene una influencia positiva de
forma directa en la lealtad del consumidor.

23, Confianza

La confianza es vista como un atributo que fomenta las posi-
hilidades de éxito en las relaciones entre empresa y consumidor
(Grayson et al., 2008). Cuando los consumidores se fiande las inten-
clones y comportamientos del proveedor de servicios, manifiestan
una visitn positiva hacia las propuestas que oferta, convirtiéndose
en promotores y defensores. En este sentido, la confianza se define
como «las expectativas que tiene un consumidor de confiar en una
empresa tanto porsu fiabilidad como por sus intenciones, ensitua-
ciones que impliquen riesgos (Delgado-Ballester et al., 2003, p. 37
De esta forma, mientras la fiabilidad se refiere a la capacidad wée-
nica de la empresa, que la hace capaz de cumplir con su promesa
de valor, las intenciones se fundamentan en la creencia por parte
del consumidor de que la empresa protegerd sus intereses cuando
surjan problemas inesperados con el consume del servicio.

De ahique laconfianza, especialmente enambientes de servicio,
sea vista como un acto deliberadamente voluntario por parte del
consumidor (Sichtmann, 2007), quien aplica criterios de experien-
cias pasadas para predecir el futuro comportamiento del proveedor
del servicio. Asi, cuanto mayor sea el nimero de experiencias
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positivas con el servicio, mds fuerte serd la confianza (Chiou vy
Droge, 2006; Grayson et al, 2008; Tyler y Stanley, 2007). Bajo
el entendido de que las experiencias con el servicio surgen al
momento de evaluar los recursos, capacidades y comportamientos
del proveedor de servicio, obtener una valoracién positiva con-
vertird a la confianza en un elemento que influird directamente
en la decisifn de compra, re-compra y mejorara la percepcion del
consumidor sobre el resultado del consumo (Chiou y Droge, 2006;
Delgado-Ballester et al., 20073 ). En consecuencia, es de esperar que
la confianza produzca un cambio en la actitud hacia el servicioy en
la percepcidn del resultado de consumo, influyendo asi de forma
positiva en la satisfaccion y lealtad del consumidor, De estas bases
surgieron las siguientes hipotesis:

Hg. Laconfianza en el proveedor de servicio tiene una influencia
positiva de forma directa en la satisfaccién del consumidor.

Hs. Laconfianza en el proveedor de servicio tiene una influencia
paositiva de forma directa en la lealtad del consumidor.

2.4 Sarisfaccdn

La satisfaccionasume que los consumidores forman susexpecta-
tivas previas al consumo a partir de la observacidn del desempeiio
del producto (atributos) y de la comparacion del desempefio con
las expectativas. Con base en lo anterior, forman una percepcidn
de la disconfirmacidn y combinan esas percepciones con niveles de
expectativa, con lo cual el consumidor forma una opinién sobre
susatisfaccion(Tse y'Wilton, 1988). No obstante, la satisfaccidn del
consumidor también puede explicarse desde una perspectivaemo-
cional,al demostrarse el rol significative que juegan las emociones
enla formacidn de lasatisfaceidn (Westbrooky Oliver, 1981 ). Aesta
arientacitn cognitivo-afectiva de la satisfaccién del consumidor es
necesario incorporarle lavisién de lacompracomo un proceso acu-
mulative y no como una transaccidn. De maneraque lasatisfaccidn
del consumidor se define como la evaluacidn total basada en la
experiencia de compra y consumo de un productofservicio en el
tiempo, loque facilitala prediccidn de los comportamientos subse-
cuentes del consumidor (Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik
y Cha, 2001}

Como se entrevé, la satisfaccidn es una construccidn tedrica
de gran complejidad, de ahi que resulte mas adecuado para el
analisis considerar la satisfaccion desde la perspectiva integra-
dora propuesta por Vanhamme (2000): «la satisfaccidn es un juicio
evaluativo posterior a la eleccian de compra relativo a una expe-
riencia de compra y consumos ( p. 566). Por lo que se entiende que
actlie como un agente causal clave, responsable por el cambio de
la actitued del consumidor y de sus intenciones de comportamiento
(Dliver, 1996). En la medida en que el consumidor se encuentre mds
satisfecho durante toda su experiencia de consumo con el servicio,
desarrollard unalealtad congruente con su nivel de satisfaccion. En
efecto, Anderson y Sullivan (1993}, Fullerton (2005) y Kumar et al.
(2013) destacan la relacion directa y positiva entre la satisfaccion
v la lealtad del consumidor. En razdn a lo planteado, se sugirio la
siguiente hipdtesis:

Hg. Lasatisfaccidn con el servicio tiens una influencia positiva de
forma directa en la lealtad del consumidor,

2.5 Rol moderadorde [a aversidn a o pérdida

Conceptualmente la aversidn a la pérdidafue desarrollada en el
marco de la teoria de las perspectivas. La conce peidn principal que
se tiene de la aversion a la pérdida es que las pérdidas y las des-
ventajas tienen mayor impacto en el consumidor que las ganancias
y ventajas (Tversky y Kahneman, 1991}, Desde esta perspectiva, la
aversion a la pérdida es un fendmeno que explica y describe las
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desviaciones observadas en las valoraciones que hacen los consu-
midores en las diferentes etapas del proceso de decisidn de compra
(Camerer, 2005 )

Dichasvaloraciones van aestar fundamentadas en funcidn de la
respuesta a los precios por parte del consumidor. En este sentido,
Klapper et al. (2005) sefialan que en primer lugar la respuesta de
un consumidor al precio deberiaenmarcarse con relaciona un pre-
cio de referencia, y en segundo lugar, la respuesta del consumidor
al precio puede exponer la aversion a la pérdida, En este sentido,
la diferencia entre €l precio observado (P?) y el precio de referen-
cla (P') de un bien pueden reflejar ganancias o pérdidas para el
consumidor; asi, al obtener un valor negativo (P - PT) se estard en
presencia de una ganancia, y un valor positivo reflejard una sensa-
citn de pérdida econdmica. Ante dicha sitvacidn, la teoria sefiala
que los valores positivos son percibidos mas severamente (negati-
vamente) que los valores negativos (Camerer, 2005: Diez de Castro
y Rosa, 2004; Sivakumar, Li y Dong, 2014)

Sielcomportamiento del consumidaor en efecto es consecuente
con esta teoria, significaque todos los consumidores son adversosa
la pérdida, sin importar la heterogeneidad de su comportamiento,
Lo mds plausible es pensar que no todos los consumidores son
adversos a la pérdida; factores como la cultura, diferencias en su
comportamiento de compra, estimulos a los que estin expuestos,
pueden prod ucir diferentes grad os de aversidn ala pérdida ([l apper
et al., 2005; Oubifa y Méndez, 2008; Sivakumar et al., 2014 ). Par
tanto, incluir en el andlisis del modelo de servicios la aversion a la
pérdida como variable moderadora puede dar una idea del efecto
que puede producir su presencia en el comportamiento del consu-
midor,

Una situacién de aversién a la pérdida puede conducir a un
consumidor a situaciones de abandono por periodos de tiempo en
el consumo del servicio, e incluso lo puede conducir a observar
con tolerancia otras ofertas existentes enel mercado (Bell v Lattin,
2000 Klapper et al., 2005 Si en la percepcidn del consumidor, la
valoracion del servicio es baja y su comportamiento es adverso a
la pérdida, la utilidad tanto a nivel de adquisicién y transaccidn del
servicio serd ampliamente negativa. Esto implicitamente inducird
en el consumidor razones para mostrar intenciones de comporta-
miente negativas o contrarias a las expectativas del proveedor de
servicio, Ambas razones permiten inferir que la aversion a la pér-
dida puede ser utilizad a comoun factor moderante de la perce prion
devalor, asi comode la satisfaccidndelconsumidor. Eneste sentido,
es de esperar que la aversion a la pérdida afecte las relaciones que
se desprenden del valor percibido, asi como las relaciones que for-
man la satisfaccidn del consumidor. En consecuencia, se proponen
las siguientes hipotesis:

Hg. El valor percibido tendrd una menor influencia en la lealtad
del consumidor en los consumidores adversos a la pérdida.

Hyg. Elvalor percibido tendrd una menor influencia enla satisfac-
cidn del consumidor en los consumidores adversos a la pérdida,

Hjj. La confianza tendrd una menor influencia en la lealtad del
consumidor en los consumidores adversos a la pérdida,

Hyz. La confianza tendrd una menor influencia en la satisfaccion
del consumidor en los consumidores adversos a la pérdida.

2 6. Efectos esperados en [a [ealtad del consumidor

La lealtad tradicionalmente ha sido vista como la intencidn del
consumidor de llevar acabo un conjuntodiverso de comportamien-
tos que indican una motivacidén para manténer una relacién con
una empresa, incluyendo tomar parte de una comunicacion boca-
oido (word-of-mouth) y un comportamiento efectivo de re-compra
(Sirdeshmukh, Singh v Sabol, 2002). Sin embargo, la lealad es un
constructo complejo mas alld de lo que deja entrever, comprende
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varias dimensiones y su conceptualizacion ha sido dominada por
aproximaciones comportamentales y actitudinales {Dick y Basu,
1994).

La aproximacidn comportamental se basa en aspectos de la
compra repetida, como cantidad de compras en un periodo deter-
minado, frecuencia de la compra y cantidad de ofertas de cambio
de marca. Este acercamiento ha sido criticado por dejarde lado las
intenciones declaradas del consumidor respecto a futuras compras
{Lewis y Soureli, 2006} En contraste, la aproximacion actitudi-
nal incorpora elementos afectivos implicitos en la compra de una
marca y/o servicio, lo que permite una mayor comprensién del
comportamiento leal del consumidor, A partir de estas aproxima-
ciones Dicky Basu(1994)y Pederseny Nysveen( 2001 }sugieren una
medida compuesta de la lealtad, formada por una act tud positiva
hacia una marca como una intencidn de recompra efectiva,

En cuanto a los efectos que se pueden esperar de la lealtad, la
literatura muesira una serie de aspectos valorativos de importan-
cia sustancial tanto para clientes como para empresas, Cuando los
consumidores son leales minimizan el tiempo invertido en la bls-
queda, la localizacion y la evaluacidn de alternativas de compra
(Yang y Peterson, 2004); ademds evitan el proceso de aprendizaje
que puede consumir tiempo y esfuerzo necesario para acostume-
brarse a un nuevo proveedor de servicio (Ramirez y Duque, 2013),
Por tanto, la lealtad alcliente es uno de los principales impulsores
del éxito a nivel empresarial. Los clientes fieles generan ingresos
sustanciales y exigen menos tiempo y atencidn por parte de las em-
presas de las que son clientes, estan inclinados a perdonar percan-
ces del servicio, exhiben disminucidn de la sensibilidad al precio y
difunden una comunicacion boca-oido positiva del servicio,

3. Metodologia

A partir de las hipitesis expuestas se especifica el modelo que
guialainvestigacion (fig. 1). Por tanto, bajola consideracion amplia-
mente aceptada de que la calidad del servicio y la satisfaccidn del
consumidor son condiciones necesarias pero no suficientes para
sostener relaciones permanentes entre empresas y clientes (Keith,
Sajeev y Brodi, 2003), se define un modelo de relaciones que tiene
por objeto incorporar en el andlisis variables mediadoras y mode-
radoras en la tradicional relacidn calidad del servicio, satisfaccion
¥ lealtad.

En este sentido, se plantean los siguientes aspectos:

Se establecequeel efecto que ejerce lacalidad del servicio sobre
la satisfaccidn estd mediado por las variables valor percibido y
confianza. Cada mediador tiene un efecto independiente, aunque
su efecto total sobre la satisfaccidn es estimado. En consecuencia,
¢l efecto de la calidad del servicio sobre la satisfaccidn cuenta con
2 variables de efecto positivo, como se describe en las hipotesis
1a 1p. 25 2. 4y 6 Adicionalmente, se espera que el valor perci-
bido tenga una influencia positiva y significativa en la confianza
del consumidor(Hs ), Por Gltimo, se proyecta que la satisfaccion sea
influida positivamente por las variables antecesoras, potenciando
asi su efecto sobre la lealtad del consumidor (Hg ).

Encuanto al efecto de lacalidad sobre la lealtad del consumidor,
el modelo plantea que las variables mediadoras valor percibido y
confianza peedeninfluir en la lealtad del consumidorsin utilizar la
satisfaccidn como variable interviniente en la relacidon (Hs y Hy .

Se utilizd como variable moderadora la aversién a la pérdida,
esperdndose que tengan un efecto significativo en la relacian valor
percibido y lealtad (Hq ), valor percibido y satisfaccion (Hyqg), con-
flanza v satisfaccion del consumidor (Hy) ¥ confianza v lealtad
{Hyz2). De este modo, se espera que los consumidores adversos a
la pérdida se vean negativamente influidos en sus procesos de per-
cepcidn de valor y satisfaccidn, con su posterior efecto en la lealtad
del consumidor,
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Para contrastar el modelo propuesto se llevd a cabo una inves-
tigacidn empirica del tipo concluyente a personas responsables de
la compra de servicios de telefonia mdavil y television por suscrip-
cifin. Se selecciond la telefonia mavil y la television por suscripcion
para proyectar la investigacion debido a que: a) la telefonia mévil
cuenta con las tasas mas altas de penetracion (92% de cobertura
del mercado venezolano), y la television por suscripcion cuenta
con el mayor incremento en su cuota interanual {14%) (COMATEL,
20071}y b) sonservicios caracterizados porunaaltaimplicacian del
consumidor al momento de la decision de compra. Ambas razones
proporcionan a la investigacién consumidores con una importante
experiencia del consumao, donde las variables en estudio tienen un
peso sustancial para una decision de compra.

La informacidn necesaria para la investigacidn se obtuvo de una
encuesta personal aplicada durante el mes de noviembre de 2011
en laciudad de San Cristébal {Venezuela). Los encuestados fueron
seleccionados aleatoriamente en 2 centros comerciales donde se
les pidid participar de un estudio de opinion acerca de la calidad
del servicio y su satisfaccion para con los subsectores descritos. El
procedimiento de muestreo fue aleatorio estratificad o por afijacidn
proporcional, con un tamanode muestrade 451 encuestados, de los
cuales 249 pertenecen al subsector telefonia mévil y 202 a operado-
res de television por suscripeion, En cuantoal perfilde la muestra,
esta cuenta con una edad comprendida entre los 20 y los 49 anos
(72,1%); un 45,45% son hombres yel 54,55% restante son mujeres;
mayoritariamente trabajan fuera del hogar (74,5%), con un nivel de
formacidn principalmente universitaria (48%) y un nivel de renta
considerado medio-bajo.

Con relacion a la medicion de las variables implicadas, se uti-
lizaron 6 items pertenecientes al perfeccionamiento de la escala
SERVPERF (Service Performance) de Cronin et al. (2000) para medir
la variable calidad del servicio. Respecto a la medicion del valor
percibido se emplearon 3 items que lo describen como una evalua-
cidn de larecompensa percibida {servicio)ylos sacrificios asociados
a la oferta (dinero) (Zeithaml, 1988), En cuanto a la medicion de
la confianza, se utilizé una adaptacidn de 5 items de la escala de-
sarrollada por Delgado-Ballester et al. (2003), a través de la cual se
evalian las percepciones del consumidor respecto a la fiabilidad
y las intenciones del prestador del servicio. Para medir la satisfac-
cifin se utilizaron 3 items del modelo propuesto por Oliver (1996,
en donde la satisfaccidn es vista como un juicio, posterior a la elec-
cidn de compra, relativo a una experiencia particular de compra.
Por otra parte, para la lealtad se utilizaron 3 items pertenecientes
ala escaladesarrollada por Zeithaml, Berryy Parasuraman [ 1996),a
fin de obtener las percepeiones del consumidor sobre la voluntad
por mantener una relacidn con la empresa En relacion conla aver-
sidna la pérdida se disefiaron 2 items fundamentados en el trabajo
de Klapper etal, (2005) (tabla A1, en el Anexo).

Todos las items se midieron bajo un formato Likert de 7 pun-
tos(1: totalmente en desacuerdo; 7: mtalmente de acuerdo). En la
comprobacion del modelo de relaciones se aplicd una metodol ogia
de ecuaciones estructurales para variables ordinales por medio del
programa AMOS v.17, utilizando un estimador de maxima verosi-
militud.

4. Andlisis de resultados

El método utilizado para probar las hipdtesis del modelo tedrico
entraia la aplicacién del enfoque de 2 etapas (iwo-step) propuesto
por Anderson v Gerbing (1988). En primer lugar se determina la
calidad de las medidas utilizadas en el modelo de relaciones, para
posteriormente contrastar las relaciones causales del modelo con-
ceprual.

4.1. Andlisis de las medidas involucradas en el modelo
de relaciones

Para obtener un andlisis de 1as medid as utilizadas en el modelo
de relaciones, se hizo un diagndstico de las distintas propiedades
psicométricas de fiabilidad, validez convergente y discriminante
(tabla 2}, En este sentido la Rabilidad se obtuvo a través del alfa de
Cronbach (o), logrindose unos indicadores superiores a los limi-
tes recomendados en todas las variables {mayor a 0.7). En cuanto
ala validez convergente, se tiene que la flabilidad compuesta (FC)
ylavarianza extraida media(VEM) muestran resultados favorables,
superiores a 0,7 y 0,5, respectivamente, asegurandose la consisten-
cia de las mediciones utilizadas.

Por dltima, se obtuvo la validez discriminante, cuyo objeto es
poder verificar que cada variable comparta mas varianza con sus
indicadores que con otras variables, Para ello se extrajo la raiz cua-
drada de laVEM y se ubicd en la diagonal de la tabla 1. B resultado
de los valores que se encuentran en la dizgonal muestran que son
superiores a las correlaciones entre variables que se reflejan en los
elementos que estin fuerade la diagonal, lo que da apoyo pleno ala
validez discriminante de las medidas utilizadas (Fornell v Larcker,
1981)

4.2, Andlisis del modelo estructural

Una vez evaluada la adecuacidn de las medidas utilizadas en la
investigacion, se muestran los resultados del modelo de relaciones
expresados en 2 apartados: el modelo de relaciones que incorpora
variables mediadoras y relaciones directas, y el modelo completo
que incluye variables mediadoras y moderadoras.

4.2.1. Andlisis del modelo estructural con variables mediodoras
v relaciones directas.

Los resultados del modelo sin incluir el efecto moderador logran
un ajuste satisfactorio a los datos, tanto en la muestra general
como en las muestras por sector (fig 2 y tabla 2). La razon 2 /gl
(296,98/137) toma unvalor de 2,17, pruebade la significacidn esta-
distica del modelo, En cuanto a los indices de ajuste incremental,
tanto el comparative fit index (CFl) como el normed fit index (NF1)
muestran un valor superior a 0,95, Para los indices de ajuste abso-
luto, el indicad or goodness-af-fit index (GH ) toma unvalor de 0,94 y
el indice Root Mean Square Error of Approximation {(RMSEA) mues-
tra un valor de 0,05, Respecto a la capacidad relativa del modelo
paraexplicar lavarianzatotal de la lealtad del consumidor {medido
por el valor del R?), fue de 0,88. Este valor indica que la capacidad

Tabla1
Indice sde fiabilidad v validez d iscriminante
Constructo M w FC VEM 1 2 3 4 5 &
Calidad 4.11 093 092 069 083
WValar 4,12 0.85 0.83 062 078 0.79
Confianza 4.08 0,94 0,93 0,67 030 0,58 0,82
Satisfaccidn 4.18 0.93 0.91 0.77 06 040 0.55 0.88
Lealtad 4.1 092 0.83 063 058 020 021 0.57 0.80
Aversidn e 081 086 G5 na na na n.a na na

a: alfade Cronbach ; FC: fiabilidad compuesta; M: puntuaciin promedio de los items que forman la variable; na: no aplica; VEM: varianza extraida media

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla2
Resultados del madelo de relaciones causales
Relaciones del modelo Modelo de relaciones Telefonia mévil Television por suscripcién Hipdtesis
n=451 n=249 n=202
X/gl 217 172 191 -
RMSEA Q050 0.054 0.06 -
A 096 098 0.96 -
GH % 092 0.90 -
Calidad - valar a7s’ 065" 069" His
Calidad -« conflanza Q30" 025" 052" Hy,
Calidad -» conflanza -» satigfacciin 17’ 014 032" Hy,
Calidad -» valar - satigfaccidn a3’ 025" 026" Hy
Valor - satisfaccidn 040" 039" 038" Hy
Valor - confianm 058" 068" 019" Hy
Valor - lealtad 020" 023" 020" Hy
Confianza - satisfocciin 055" 057" 061" He
Confianza — lealtad Q21" 025" 019" Hy
Satisfacddn — lealtod Q57" 050" 065" Hy
Coeficlente de determinaciin R*
R? Lealtad del consumidor 088 084 092
R? Satisfaccién del consumidor 082 077 090 -
' p<0.10.
" p<0.05.
" p<0.01.
Fuente; elaboracion propia.
CS - VP —» SAT 0,31(5,10)
CS - C - SAT 0,17 (2,60)
CS - VPLC —» SAT 0,73 (13.25)

f = 0,58 (5.44)

Figura 2. Resultados del modelode relaciones.
Fuente: elaboracién propia

explicativa conjunta de las variables es elevada, pues explican el
88% de la variabilidad de la lealtad del consumidor. Se eviden-
cia asi que las estimaciones resultantes del modelo de relaciones
se encuentran por encima del umbral recomendado para un buen
ajuste (Hu y Bentler, 1999).

Una vez demostrado el buen ajuste del modelo, se analizaron
las relaciones resultantes para verificar la validez de las hipétesis
y asi dictaminar su capacidad predictiva. En este sentido, se puede
observar la fuerte y directa relacion resultante entre la calidad del
servicio y el valor percibido (0,78, con un valor t de 16,44), lo que
permitedictaminar la validez de la hipétesis 1,. En cuanto ala hip6-
tesis 2,, se observa una relacion fuerte y directa entre lacalidad del
servicio y la confianza (0,30, con un valor t de 2,92), confirmando
asi su validez.

En las hipotesis 1y, y 2; se esperaba una relacién positiva e indi-
recta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor,
utilizando como mediadores en la relacién el valor percibido y la
confianza. Al respecto, se obtiene un efecto indirectoy positivo de
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0,31 y un valor t de 5,10 para la relacién calidad percibida — valor
percibido — satisfaccién y de 0,17 con un valor t de 2,60 para la
relacion calidad percibida — confianza — satisfaccién. El valor t
paralas relaciones indirectas se obtuvo a través del test de Sobel,
que dictamina la significacion de la relacion. El efecto total entre
calidad percibida y satisfaccion por el uso de variables moderado-
ras es de 0,73 (13,25), signi ficativamente superior a la relacién que
existe entre calidad percibida y satisfaccion del consumidor (rela-
cidnque no formé partede las hipdtesis enel modelode relaciones).
En consecuencia, se confirman las hipotesis descritas, asi como la
significacion estadistica de las relaciones indirectas.

En relacién con las hipétesis 3 y 5, se observa una relacion
directa y positiva entre valor percibido y satisfaccion (0,40, con un
valor t de 5,70) y entre valor percibido y la lealtad del consumidor
(0,20, con un valor tde 267), por lo que se establece su validez.
A suvez, las hipdtesis 6 y 7 muestran una relacion fuerte, directa
y positiva entre confianza y satisfaccion (0,55, con un valor t de
792) y entre confianza y la lealtad del consumidor (021, con
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Tabla 3
Andlisis multigrups
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Pardmetras del madela

Ma adverso ala pérdida

Aedverse a la pérdida

Razdn critica de diferencias entre pardmetras

63" 0,554
048" 0,055
Qi 1875
042 -2.0357
028" 0.756

Valor — confianza 050"
Valor — satisfaccidn 030"
Valor — lealtad 028"
Confianza — satisfacciin 067"
Coniflanza - lealtad [IRE}
Satishceiin - lealtad 068"
*pedlo

T peh.
* peOi

Fuente: e laboracidn propia

un valor t de 2,69), comprobando las hipitesis planteadas. Por
altimo, la hipotesis 8 muestra una relacion directa y positiva entre
satisfaccion y la lealtad del consumidor (0,57, con un valor t de
543), corroborando la hipdtesis sugerida.

422, Modelo de relaciones completo

Elmodelo de relaciones completo incluye variables mediadoras
ymaoderadoras que buscan explicar la lealtad del consumidor en un
ambiente de servicios, Para ello se ejecutd un andlisis multigrupo
con el objeto de contrastar las 4 hip6tesis de moderacion: valor
v lealtad (Hg), valor y satisfaccidn (Hyg), confianza y satisfaccidn
(Hyy) y confianza ¥ lealtad (Hy5 ). Al respecto se dividia el conjunto
de datos en torno a la variable aversion ala pérdida (consumidores
adversos vs no adversos) con el objeto de poder estimar si las rela-
ciones propuestas se comportaban de forma diferente en funcidn
del efecto que puede ejercer la variable moderadora.

El andlisis se ejecurd utilizando 1a opcién multigrupo del pro-
grama AMOS v.17. Para ello, la muestra se dividid en 2 grupos: el
primer grupo formado por consumidores no adversos a la pérdida
(161 participantes) y el segundo grupo formado por consumidores
adversos a la pérdida (290 participantes ). Los resultados muestran
que de 8 pardmetros, 6 de ellos alcanzan un alto grado de conver-
gencia (pardmetros 1, 2, 3, 4, 7y 8) entre grupos y se contrastan
en ambas muestras, destacando la importancia que tiene el uso de
variables mediadoras en la explicacidn de la lealtad del consumi-
dor, Los pardmetros que divergen significativamente son el 5 v 6
(tabla 3). Las diferencias que surgen entre grupos no son equiva-
lentes entre si: especificamente para el grupo de consumidore s que
son adversos a la pérdida, se encuentran en la relacian entre valor
percibidoy lalealtaddel consumidor, ylarelacidnentre laconfianza
¥ la satisfaccidn del consumidor.

Estos resultados van en relaciGncon las hipotesis propuestas(Hg
¥ Hyy ) en donde se esperaba que los consumidores adversos a la
pérdida por una parte dejen de percibir alguna significacion en el
valor percibido, afectando asi su lealtad, y por otra parte sufran un
efecto atenuvador enla confianza, disminuyendo asi su respuestaen
torne a la satisfaccion con el proveedor de servicio,

Constatad as las diferencias entre grupos, se evalud la invarianza
factorial en la medicion(iguald ad de pardmetros entre grupos ). Los
resultados muestran que la invarianza métrica se sostiene al no
existirunadesmejorasignificativa en el valordelay? (Ax?=1631;
Agl=14; p=0,295=0,05), ni en los indices de ajuste del modelo

{tabla 4). Los modelos restantes contienen un andlisis parcial de
la invarianza factorial, los cambios en los %2 son claramente no
significativos (M3: p=0,308: M4: p=0,163), como se observa en la
tabla 4, Asimismo los indices de ajuste no muestran unaimportante
variacién en relacion con el modelo base. Por tanto, se afirma que
la hipdtesis de invarianza es aceptada, lo que conduce a afirmar,
por una parte, que los valores de los pardmetros que s¢ obtienen
noestan afectados por la falta de equivalencia en los instrumentos
de medida, y por otra parte, que con la invarianza parcial queda
demostrada la existencia del efecto moderador (Hair, Black, Babin,
Anderson y Tatham, 20010},

3. Conclusiones

En estearticul ose buscd disefiar un modelo que per mitiera com-
prender como se forma la lealtad del consumidor en un Ambito
de servicios partiendo del convencimiento de que el comporta-
miento del consumidor funciona como un proceso y no como un
flujo continuo. Para ello el modelo empled variables mediadoras y
moderadoras que explicaran con mayor robustez la formacidn de
la lealtad del consumidor.

En consecuencia, los resultados muestran un muy buen ajuste
estadistico del modelo propuesto, asi como lacomprobacidnde las
hipdtesis formuladas, lo que deja entrever lo adecuado del modelo
en laexplicacidn de la lealtad del consumidor en ambientes de ser-
vicio. Por tanto, se deja evidencia que la introduccidn de efectos
mediadores (valor percibido ylaconfianza) resulta ser significativa
yexplica mejor las variables resultado satisfaccidn y lealtad, que la
clasica relacion calidad de servicio, satisfaccion y lealtad, De este
hallazgo se infiere que la mejor forma de fomentar la lealtad del
consumidor de servicios pasa por plantearse mejoras progresivas
y continuas en la calidad del servicio, que coadyuven en una per-
cepcidn de mayor valor y confianza en el proveedor de servicios,
lo que sin duda potenciard la satisfaccidn del consumidor con el
servicio obtenido. De esta forma, si la satisfaccidn del consumidor
es alta, mayormente estos se decantardn por mantener una rela-
cidn estrecha con el proveedor de servicio, la cual se manifiesta
en una actitud positiva hacia el servicio asi como una intencidn de
recompra efectiva.

Asimismoseconfirmé enel modelode relaciones que laaversidn
a la pérdida resultd ser un moderador vilido en la explicacion de
la lealtad del consumidor. En este sentido, el efecto moderador que

Tabla 4

Test simultineos d e invarianes
Madelos probados %2 Gl Ax? Agl r RMSEA ] CH
M1: Invarianza configural 62535 272 - - - Q054 0920 0953
M2; Inwarianza métrica 641,66 286 1631 14 0295 0,053 0948 0452
M3; Inwarianza métrica parcial 630,11 294 24,77 22 0308 0,052 097 0952
Wi Tvvarianea varian zas 661,72 301 36,37 ri: ] o163 0,052 0,915 0952

Fuente: elaboracidn propia
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produce la aversion a la pérdida viene a seialar 2 cosas, En primer
lugar, que la aversidn a la pérdida es una respuesta psicoligica de
los individuos que debe ser eval uada respecto a los distintos com-
portamientos que se pueden generar en el consumidor de servicios.
En segundo lugar, los resultados obtenidos muestran que seria un
error de gestion importante ignorar el efecto que la aversion a la
pérdida puede tener sobre laformacidn de laleal tad. Los resultados
muestran que los consumidores que exhiben un comportamiento
adversoala pérdida necesitarin un nivel mas alto de confianza con
el proveedor de servicio para estar igual de satisfechos que los no
adversos. lgualmente, ven seriamente disminuida su percepcidnde
valor respecto al servicio, afectando asi su probabilidad de seguir
siendo leales al proveedor del servicio.

Este resultado muesra que ante cualquier situacidn donde los
consumidores perciban una pérdida econdmica amenazard toda la
arquitectura de aportacion de valor disefada para la entrega del
servicio, produciendo asi un cuestionamiento constante en cuanto
a recursos, capacidades y valor que pueda entregar un proveedor
de servicios, lo que sin duda creard un resentimiento en la relacion
consumidor-empresa. De ahi que sea imprescindible para este tipo
de consumidores el disefio de estrategias por parte del proveedor de
servicios en donde se utilice el «deseos por no perder algo, o ganar
enlamisma proporcidn, conel objetode lograr consumidores leales
aundgue sigan siendo adversos a la pérdida.

Adicionalimente, los resultados muestran otras relaciones imndi-
rectas en el modelo, especificamente calidad del servicio-valor
percibide y leal tad del consumidaor, y calid ad del servicio-confianza
y lealtad del consumidor. Aunque el efecto de estas relaciones indi-
rectas es positive y significativo, su influencia en la lealtad es mas
baja. De aqui laimportancia de incluire influir en la satisfacciondel
consumidor, a tal punto que sus evaluaciones se vean potenciadas
por los efectos indirectos del valor percibido y la confianza,

Los resultados hasta aqui descritos poseen implicaciones prac-
ticas evidentes para fomentar la satisfaccidn y la lealtad del
consumidor, Dado el cardcter interrel acionado de las variables que
anteceden a la satisfaccion, cualquier estrategia disefiada en una
sola direccitn repercutird positivanegativamente sobre las demds
variables, En consecuencia, se necesitan acciones coordinadas que
tengan en cuenta los efectos conjuntos entre variables partiendo
desde la calidad del servicio,

Por lo tanto, la calidad del servicio es el punto clave sobre el
cual se puede construir un sistema de entrega de servicios de alto
desempeiio, aungue esta no aumente la satisfaccion del consumi-
dor, yaque se consideraun atributo esperado. Sin embargo, un mal
servicio llevard ala insatisfaccidn del consumidor. De ahique asegu-
rarun estandar en aspectos centrales del servicio es fundamental,
pero los aspectos realmente diferenciadores que garantizaran la
satisfaccidn v lealtad del consumidor se ubicardn en la capacidad
del proveedor por ofrecer servicios suplementarios individualiza-
dos que aporten una mejor experiencia en €l consumo y agreguen
mds valora la oferta.

Un segundo aspecto que permitiria apuntalar mejor la calidad
del servicio es la oferta de garantias de servicio. Este es un ins-
trumento de marketing que sirve para reducir las percepciones de
riesgoenla compray actia como serioindicio de la calidad del ser-
vicio a esperar. Para que sea efectiva y agregue valor a la oferta, la
garantia de servicio debe ser relevante para el consumidor, no un
simple enunciado de la oferta de servicio.

Esta forma de asegurar la calidad tiene un efecto significativo
en el consumidor, ya que coadyuva a lograr una mejora significa-
tiva en la percepcidn del valor y confianza del consumidor. Si un
proveedor de servicios logra personalizar su oferta con total segu-
ridad estard aportando mayor valor al consumidor, Por su parte,
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si la calidad del servicio logra reducir el riesgo inherente a una
transaccion de servicios estard creando confianza en el consumi-
dor, Confianza que puede ser afianzada ain mds si la empresa de
servicios logra invertir en una activa atencidn y retencidn del con-
sumidor expresada en actividades de comunicacidn de marketing
donde se sefiale: 1) cumplimiento de los compromisos y promesas
realizadas, y 2) un mensaje en el que se promueva la consecucién
de objetivos complementarios a los del consumidor y un mayor
bienestar.

Esta conexion debe ser considerada neurdlgica para cualquier
empresa de servicios, puesto que, como se ha establecido enla dis-
cusion de los resultados, alliestd el determinante de la satisfaccion y
lealtad del consumidor, Asimismo, una mayor y mejor perce pcidn
del consumidor con relacidn alvalor ylaconfianza hardn que larela-
cidn consumidor-empresa sea mas prolongada, proporcionandoasi
mayores utilidades a esta dltima.

Por (ltimo, cabe destacar el efecto moderador que produce la
aversion a la pérdida, lo que resalta la preponderancia que debe
tener la politica de precios al momento de presentarse a los consu-
midores. En este sentido, la forma en que estos son presentados
influye en la decision de compra, de tal forma que los precios
son percibidos por el consumidor como ganancia o pérdida en
funcidén de como el vendedor codifique el mensaje. Por tanto,
la utilizacion de precios de referencia no sustentados en valores
monetarios sinod en experiencias previas a la posesidn del servi-
cio puede hacer que se reduzca significativamente la sensacion de
aversitn a la pérdida en el consumidor (Oubifa y Méndez, 2008).

Adicional a la forma de presentar los precios, un proveedor de
servicio puede en su oferta inicial dar un valor afiadido a sus clien-
tes, por ejemplo, una puntuacion inicial como parte de un programa
de fidelizacidn. Puntuacién que para sostenerse yio aumentarse
implicaque debe haber una interaccidn permanenteentre el consu-
midory el servicio. Estoproduce una sensacion positiva de ganancia
enel consumidor, a loscuales se lesdebe explicar como y por qué lo
pueden perder si dicha interaccign no se ejerce en la periodicidad
esperada. Este hecho, aunado a la forma de presentar los precios,
puede hacer leales a clientes adversos a la pérdida.

Finalmente, se debe considerar que este trabajo no estd exento
de limitaciones, que podrian tenerse en cuenta en futuras investi-
gaciones, Los datos se han obtenido para el mercado venezolano de
servicios, Seria conveniente considerar otros paises, otros sectores
condiferentes niveles de riesgo { porejemplo, Spa, aerolineas, segu-
ros, entretenimiento), e incluse diferenciar entre otros grupos de
consumidores distintos a los considerados. Por Gitimoe, seria inte-
resante que investigaciones futuras incluyan efectos adicionales,
maoderadores o mediadores, comao riesgo percibido o los costes de
cambio. También podria llevarse a cabo una investigacion adicio-
nal para analizar las percepciones sobre las distintas interfaces de
servicio(tecnologia, co-creacion] personalizacion ysu influencia en
la calidad del servicio).

Financiacidn
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Anexo.

Tabla A1
Escalasde medida de las variables usadasen el modelo de relaciones

Escala

A de Cronbach

Calidad percibida
En cuanto ol desempeiio en lamMaddd servicko demopandardernddm X Indique:
1. En general los I
2.En general s empleados me escuchan yh&hnm mlencuq]eque puedo entender
3.Engeneral ks empleados hacen un esfuerzo por entender mis necesidades
4.En general ks empleados estan dispuestos a ayudara los clientes y son capaces de proporcionar el servick de manera oportuna
5. En general cuando se tiene un Iservicio X | muestra sincero interés por resolverk
6. En general la operadora X desempeia el servicio de manera correcta desde el primer momentoen que es usado
Valorpercibido
Basdndose en su experienda mds reciente, diganas su opindin en cuanto al valor que tene para wsted el servicio gue le proporciona su
operadora de servicios X:
1. Engeneral la utilidad (valor) que me ofrece el proveedor de servick para mies . .,
2. En comparacion con Jo que tengoque renunciar ( dinero). 1a capaciklad global del prestador de servicio para satisfacer mis deseos y

necesidades es .
3. Larelacidn calidad -preciode este servick es . ..
Conflanza

Dada su experiencia de usuario can su aperadara de servidos X, valore la confianm que esta le merece: 094

1. Siento conflanza en mi operadora de servicios X
2.Mi dora X es una ntizami {.

3. Mi operadora de sewidos;(es unaempresa shura yhmmal(mx mis pnot\mdons

4.Yo podria confiaren la op de cl pan
5. Mi operadora de servicios X hari 1 para
Satisfaccion
Con relackin asu expenenciade usuario, qué tlene con su op
1. Mi decisién de compra con la operadora X fue la correcta
2. Laoperadora X cumple con mis expectativas
3. Mi experiencia como usuario de la operadora X es satisfactoria
Lealtad
Dada su e xperienci de usuario con su aperadara de TV por cable, indigue:

dora de servicks: 093

1. Aunque otmptweeﬁnmde Servicios tengan caracteristicas parecidas, prefiero comprar al operador X

2R > Xaotras (familiares, amigos)

3.5 nMeaque contratar de nuevo el servicio X, escogeriaal mismo operador X
Aversion a 1a pérdida
Con relacidn al precio por el serviclo que ke ofrece ko operadora de TV por cable:

&

1.Suelo tener presente en mi mente un precio que me sirva de referenciaal

U=
elserviio

2.51 el precio que estd en mi mente es menor al precioque me ofrecen el servicio, me siento ante una sensacién de pérdida

econdmica (dinero)

Fuente: elaboracién propia.
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K Existen muchas investigacione s sobire satidfaceidn g calidhd en o servicia,
Earos dos concepins se convienen en comtracos clve coanda se wana de eod bar
a b empresis de servicios como es el caso de la indwetria restanrantera, en donde
d conmmidar s fija tanta en b ochiciencia dd peranal camo en b eficiencia dd
servich, para evaliar la caliad de servicia v b sarkdice . Faos cangepios son
wotalmene diginne, pera van de b mano, pues no exbae una sin el arro Para ena
investigaciin =2 romd el caso de un resmurane cupo poscomnamiento etd hasada en
b diversidad de alimenton que preparan. d servicio que afrecen y s procia, dbicada
en lachudad de Cancdn, Cpuinrana Roo Bl abjeriva de e inestgicidn e o andliss
e relacianes canmales entre bos companentes de madebo de un servicio restaurantera.
cama san b eficiencia dd persanal. la ehciencia del servicia, b clidad &l serica
v h sarbfiecdin: en dande se s[l.l.:smn prc-:a:lhﬂl:nrm eradbrkos coma & anilisk
facworid confirmarario § el modda de ecuaciones strocturale, que corrabaran s
interaccione: dentra del modelo, mediane la comprobacian de wmes hipdnesie Loz
mesubades fmenmn o rrabajo de b indwsrria nsranranrera en fincdn de b calidad en
o mrvicia rrabgjanda paraldamenre b eficiencia del persanal yla eficiencia dd servicia
jara generar satishaecidn a los consumidares.

Pabibras chive Satidaccian, Calichid, Servicia, Chiente, Restaur ante, Esratggi.
Abstract: These are many dmvest garkons on satstiorkon and qualiny in the service. these
rwa conceprshecame key constructswhen it oo mes to soodying the service companies.
aw i the e afthe restaurant inchetrp, where the conmimer i Baed an dhe efficiency
af the service and the persamal. to crabuate the quality o Faerice and satichetion: thes
cOneEpLs ane noalby diffe ren i, bair they gn'hi.nd in hancl sinee there & no ane widhour
he athe . fiar this inwestigarion the case af the restanrant, whose positianing based an
the dimersity affoads they prepane. the service they affer and their price. It lacated in
whe ciry af Canain Criimrana Boa wasraken and ivisa |'I:m: ¢ e werd ke wihee e B all
corenmerscanverge and in a shorerime 1 geeno make fonaritesin the city. The oljecrive
af thix reszarch ix the anabyeir af Gl ebitiandhips berween the companents af the
mode] af a sestanrant service, sich asthe efficieney of the personnel. vhe effickency ofrhe
service, the quality afthe s rvice and the sarichorian: where stavistical proced ures such as
the confirmatary factar anakysd sand she stroetural equatian mesd e wene applicd. which
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carrabarate the interactions within the medel by checking the three hypathess The
re b enconirage the work of the restanrant inchsrry in verms of qualicy in dhe servke,
warking in paralld with the efficiency of the staff and the efficiency af the srvice o
generate stisfction Brcansumers.

Keymand s: Satichac ion Opuality. Service. Cosomer, Begaurant. Straegy

1. Introduc cion

A fnals del sighe XX se incrementaron muchas empress de servicios
Este sector ofree grandes opormunidedes para estimular ¢l erecimiento y
el empleo almededor del mundo. Los servicios generan mds de dos tercios
del PIR murhl'u]:,-:un]: pri.n:i]:u] fuente de l:m]:dnu e | econo mias mis
Dmertates I:L_H'._.' IDE, 2ﬂl4:l. Austones como Felthaml, Bitrery Gremler
(2009 po4) definen a bos servicios como actos, processs v desempe fios
proporcionsdos o producidos poruna entidasd o perona par o endsd
o persona. Cuinn, Baruch v Paquere (1987 p. 52) mencionan que <l
sefvicio son todes | sctividades econdmics CUVD resulbado fo es un
Pﬂ!l'l.lml L4 Ihﬂ H!iﬂﬂ. Pﬂr J" Fﬂ:rﬂ] ¢ CONSUIME €N d M IMEIta
que se produce ¥ se proporciona valor sgregado en distintas formas, son
esencialmente intangible ance su comprador, 1al & el caso de lainduseria
TESTAUTANTET A,

La industria restaurantera en México, se compone por unidades
econdmicas de servicios de e paracidn de alimentos ¥ bebidas para s
consumo inmedisto [ Cemos ccondmicos, 2014). En el 2015 se contaba
con 515,059 establecim ientos dedicados exclusivamente a la pre paracién
de alimentos v bebidas akohdlicas v no aloohalicss, estos van desde
cafeterias, fuentes de sodas, rsmumntes de autoservicio, de preparacién
de ANt iton, o, turm,pmnlm ¥ I AMSE, hasea las e medes cadenas,
Esta industria emplea a mds de 1.5 millones de pemonas (CANIRAC,
2004 ). La indwseria restaurantera representa el 1006% de bs unidades
coondmicys nacionales, emplea al 6.6% del personal ocupado enel pals
v participa en mds del 1.6% de la produccidn bruto total [Censos
Econdmicos, 2004 1. Lageneracion de valor en la industda restumnten,
% CARACIErES POr U parte tmgiH: que e la preparackn de alimentos
v uma parte intangible conformada por la atencién que recibe el cliente
[CANIRAC, 2014).

Enlacivdad de Cancin, Quintana Rooexisten 3,922 estableci micntos
de servicios de prepamcion de alimentos v bebidas [DENUE, 20171
Para este estudio se comidend un estableci miento U €5 una caleteria,
restaurante v panaderia, creada por experos st nrenos mexicanos,
su mercado es b genee que reside en Cancin, <l posicionamiento que
tiene s¢ basa en la divemidad de alimentos que preparan, el servicio gque
ofrecen ysu precio. Sinembargo para esta investigacion o se considera el
Precio, vaque eite no e un Facbor en la e AN de vaboren laindustria
restanrantera

Sin embarge la impormncia de la gemencitn de wvalor de ha
industria restaurantera puede percibirse de manera diferente entre los
consumidomnes, esto debido a lo que el clieme ha aprendido, sentido,
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visto v escuc hado a bo largo del dempo (Aaker, 1991). La pereepeitn del
consumidor aplica al concepro de percepeidn sensorial del marketing v
s rehiere a como bos seres humanos perciben v prmcesan ks estimulos
seimonales a travds de sis elinco sentidas V& van formando una upiniq‘in
sobre ks empresas, productos v servicios (Blank, 2018). La teorfa de
la percepeitn intenta explicar como los dientes efieren los valores v
las maotivaciones que impuban el comporsamiento de compra, trran
de entender por qué los consumidores wman las decisionss v como
influenciar en esas decisiones.

El cliente a traves dela pereepekin s va creando un co T[T T BT
de compra, v que las em presss lo marerializan en un indicador quees la
satisfaocion del cliente. Kotler vA rmsmong (2003), definen lasarisfaccién
del cliente comao el nivel del estado de dnima de una persona que el
de comparar ¢l rendimiento peribido de un prsducto o servicio con
m:l:.l.]‘.'tchtim. Paor lo taito las l:mprn:.n buscan mesaltar la impq:lrt.i.nci.i
del servicio pﬂ:'l:lld:l ¥ mds concretamente, a conmiderar la evahoacidn
de lacalidad de servicio come feente de valor, en un ciene cada vz
mds exigente que busca producto o servicios que pueden satisfacer sus
ne cesidades, ofreciéndnles mejores resultados (Maoliner, 2001),

Comiderardo bo anterior, |2 indwst da restaurantera debeevaluar tnto
J.I :Jﬁsfmciﬁn lll:] dil:ntl:,u:l rm:l].: r.:“ll.lll ilr_| Aervicio pm sl:nl:n.rv.:]vl:lr
en sus clienes. Rust, Moorman ¥ Dickson (2002 po 7). sugieren que
las estraregias enfocadas en la saisfaccion del cliente, b generacion de
ingresos, v la calidad en el servicio pueden ser mis rentables que las
e trategias en focadas & reduccion de costos, ¥a gue un cliente satsfecho
Jrlizill: J.I.Il:l.lj.l u:lmpch:nci.:}'purluscnc n], vtlrJ\l:z lL.Iui.rirl:J!:l:l‘\'icll:l
comunicando a otros posibles clie nes sus experiencias positivas [Kotlery
Lane, 2008). Kotler v A rmstrong (2003), sugieren que unas alas coows
de satisfaccion del cliente pueden constituir €l mejor indicador de los
benehcios fururos de una empresa,

Porlotanto eta inves tigacian ﬁ:n::]ul-:j-:tiw-l:mal tear | & relac kones
cansales entre bos constrnctos nﬁ:l.::ciﬁndcdi:ntt}'u]ilhdiﬂ SEMVIC
al momento de explicar bs conductas deseables del consumidaer en un
mexdclo conceptual de wn servicio restaurantero,

El marco tedrico abarca la conceptualizacién de la satisfaccion v
la calidad del servick. S¢ desarmolla un sustento tedrico del madeko
conceptual propeeito, s como ¢ eubledimients de la hipotesia
Ly merodologly de la invesrigacién establece el andlisis Fxcrorial
confirmatorio v el sistema de ecusciones estrucrurales como réenica
de andliss de lws relaciones emtre las variables. La pame de los
reesial tados comp rncha dicha relseitn entre ls v.er'JL:.Ypurfljti s |
conchzione en donde se discure la i portancia de las relaciones de las
variables, para la generacitn de estrategis que generen valor al clieme.

2. Marco Tedrico

La maveria de bos profesioniss ienden a wsar bos strmines sarisfaccién

v calided dc mancra intercambisble ([Mabholkar, 1995 p. 101 ], pero los
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investigadores han intentado ser mds precisos sobre los significados vl
relacidm que hay e ntne estos dos construcros, esto ha producido wn debare
[ZLeithaml, Bimery Gremler, 2009, p. 103, va que algunos automnes hablan
II:r'.'.l1k1.|'I.I:MJFIJ.I':l'.I:PDC‘iItIWEmtmkﬂt!!klls]ﬁ!l‘.ﬂiﬁﬂ.mitntrﬁ
que otros hablan de que e la calidad percibida la que precede dicha
satisfaocion [Mejlas v Manrique, 2001] Por ot ldo los provesdores
de servicio necesitan saber si su objetive debe ser wener comumidores
satishechos con su prestacion de servicio, o prestar el nivel miximo de

calidad de servicio percibido [Croniny Taylor, 1992, p. 35).
21 Jb'.iﬂ'{,ﬁul'dn el eliense

La satisbaccidn e vista por ke y:r.l:r:] COma uh oo mepto mds Jm_P“l:l..
mdent ras que la ealidad del servicio se enfoca de manera ﬂPﬂCIF.EI
en dimensiones del servicio, por lo que la calidad del servicio e un
componentede |a satisfaocion | Zeithaml, Birner v Gremler, 2009, p. 104),

come se muestra en b fgur 1.

Calidad del servicio
5 Satisfaccidn
Calidad del Producto el — % del Cliente
Precio
Figura 1

Figura 1: Relacién de calidad v sadsfaceién
Faerae: Babarackin propaa a parr de Zowba ml. Berer y Gromler, 20069

La sarisfaceidn es la respuesa de la realizacién del consumidor, es un
juicio transivorio que e una carscreristica del producto o servicio, o el
producto o servici en si, proporciona un nivel placenters de realizacién
I'I'J.ICIHJ ﬂ:li:lcl:lﬂ I'J OO e, }' (=] ImFﬁHE .IJ uml’.‘lﬂl [&thﬁlﬂ }' DI'I:\"'.,
1991, p. 377).

La sarisfaceién e la evaluscién del eliente de un producto o servicio
en funcitn de si cumplio o no las necesidades v expectativas del cliene.
La satisfaccion puede ssociarse con sentimiento de placer, €5 un blanco
manvdl, dindmico que J:n.lnk evohicionar con el temp, infheida por una
variedad de factores [Fournier v Mick, 199, p. 6).

La satisfaccion del cliente esch influida de mancra significativa por la
evaluacidn que se hace del producto o servicio. Para un servicio como
el que presta un resmurante, las caracreristicas mis relevantes podrian
ser ¢l persomal que ariende, los horarios, bs instalaciones, ol mobiliario,
la variedad de ks Fl:'tium. el sxein de lom _p].:ﬁum. el ambiente del
restaurante, ¢l tiempo e nel que prestan el servicio.

Las emociones de bos clie nres también pueden afectar sus percepeiones
de b satisfaccion hacia los productos v servicios, ya que se basan en

la experiencia del servicio (Zeithaml, Bitner v Grember, 2009, p. 105);
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emocione positves como felicidsd, placer, cuforia v una sesacién de
corawin cilido mejora la saris faccion de los clientes,

2.2 Calidad de rervice

La calidad s¢ ha comvertido en un constmacto que desempeiia un papel
fundamental en todos los contextos en especial en los servicios, pem de
nadda servirlad 'm:pl:lm:rilcajtm i ve Jes Jl:sp.‘tiﬁmk-u“ilnlsi 1w X i Heran
receprore del producto | Rebolloso, Salvador, Ferndndezy Cantén, 2004,
p 3380

Los consumidores s¢ vuchen cada dia mds exigentes en cuanto a los
productos y serviciosque sdquie ren, Lacalidad del servicio se gesta a partir
de quign manihesta que o servicios requicren g activa interaccion
entre el chientey el proveedordel servicio [Grinmos, 1982, o 32).es decir
deben de estar estrec hame nee relacionado con la expectativa y sadsfaceitn
del wsuario [ Hemaon, Miteckiy Altman, 19959, p. 10).

Comocer como valomn ks clientes el servicio, ofrece informacion
\u]iqm:]‘.’un COnStrEin una et ki que permita un funcionamiento ¢ heae
hacia cliente {Martinee-Tur, Peird v Ramos, 2001), e decir la calidad
del servicio v Jos modelos existentes se disefan para comprender el
comportamien to de kos consumidores v aume ntar ke feacia del mercado
[Rebolloso et al, 2004, p. 358).

La calidad del servicio es influe nciada ne solo por el servicio sino por
la Forma en que lo recibe v percibe [Grivnmos, 1984, p 370, por ko tanto
se evalia en mildples fcvores. Parasuraman, Zeitham] v Berry | 1988,
p- 14), identifican cinco factores: confisbilidad, sensibilidad, seguridad,
empatiay tangibilidad, que evaltan la perme peion de la calidad percibida.
Sin embarge, o5 necesario diferenciar los producos de los servicios para
et e valuac Kin.

Se g b calidad del servicioen base a las percepeiones del resulado
écnion, proporcionade, que s refiere al proceso por el que se entregh
ese remuliado v la calidad de los almdedores fisicos donde se entreg <l
servici [ Zeithmal, Bither v Gremler, 2008, p. 111). Esta descripeion de
calidad del servicio como calidad del resultado, calidad de la interecion y
calidad del ambiente Asioo e captada por Brady v Cronin (2000, . 35 ) en
donde existe una calidad del resultado wenion, refinéndose al prodvcio
que scompalia Asicamente al servicion calidad de b ineraceiin, que seda
en la forma en que interactian los emplesdos y el cliente; v I calidad del
ambiente fsico, que se refiere a el entomo fsico en donde s presta el
SV L

Parala industria msourantera, b calidsd del servicio serd el elemeno
dominante en las evaluaciones de Jos clientes, que se dard a mavds de
mviiltiples encuentros de servicio, vse vincula a large plase, La calidad del
resul tado técnico es unaco mbinacin dela diversidad vsabor de b comida
que s€ ofrece, en eita v es Hgee Kon se ke ilnigrtu.r: oo Jaehciencia del
servicion Y lacalided deinreraccion es come ineracruaron los cliente s con
los emplesd s del restaurante se ke denominara eficacia del pesonal. Esvos
aspectos resultan ser muy importante para determinar la satisfaccion del
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clienre (e itham L Bimner y Gremler, 2009, p. 111). En estecaso no se oma
en cuenta € precio, porgue no os un factor que genere valor de scuerdo

a bo que establece la Camara Nacional de la Induseria de Restaurantes v
Alimentos Condimentsdos [CANTRAC, 2014)

3, Sustento teoricode la imr_'.‘tiglc ion sobre el modelo

Enn M éxcicn, los restaurantes son estab lecimientos con gran relevancia par
laeconomia del pais. Sin embargo, existe una gran ofera v esto conlleva
una gran responsabilidad va que el nivel de calidad de Jos servicios que
ofrecen se enboca en la ehcacia del pesonal v1a eficacia del servicio y estos
define el grado de satisfaccion, Elobjeto de estudio fue un establecimiento
que mangja ¢l concepto de cafeteria, restaurante v panaderia, es un
restaurante Em“ill’}'ﬂ:lﬂ]dn estdrdares de servicio normales

En &l modelo conceprual se urilizd wna escala que mide las expecaarivas
v las percepeiones de los uswarios de un servicio v contiene una seric
de items que analizan diversos aspectos de calidad como el servicio v el
Pl:m:lﬂ.l] [Parssuraman, Zeitham], v Berry 1988); ademds de e €8
b rramienta it Jrara s pesa rla calid ad iL:]n:n'i:ii:l,}-Jl satisfaccitn delos
ws warios | Rebolloso e al, 2004

Con los dares obenidos se realizé un andlisks de Frecuencias ¥ un
Factorial ex plormtorio, que o una téonica estadistica de variables miltiples
usada pam resumir la informacién de numerosss variables en un menor
i mero de subeon juntos o factores | Hair, Bush v Ortina, 2004, po600)

El andlisis permirié construir e modelo conceprual que sustenta la
investigacion, como se muestra en b figura 2, en donde la calidad del
servicio depende de la eficiencia del persomal v la eficiencia del servicio
v esta calidad del servicio Dleva a tener una satisfaccién por parte de los
comeimmaks
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Sy, larvica _'____-'
B
Fl g LH = L

EEHANDE CEEEEEEEE
Figura2

Fignara 2: Modeko Ci:lnvztptu.:] P rospuse sto
Faorae: Baboraodn paogaa

El permonal dene mucha influencia en la calidad del servicio pues son
en parte responsables de cdmo se presente el servicio v e ek direcramene
relicionado con el nivel de desempenio. Este, a su vez, tiene un efecto
directo sobre la satistaccion [Cronin v Tavlor, 1992, p. 351 El servicio
e facilivado por el p:m:ln.:]. ¥ par lo tanto e mecesario que este
rml:]\-:]:! realaberm as i med tame fte, tener un tto }':cﬁhul amahble, estar
capacitadoy rener Jos conoci mientos para resolver cualguierduda, sdemds
de prestaratencion a bos deseos v necesidades delos comensales, por Jo que
s¢ propone la siguiente hipdoesis de investigacion,

H 1. La ehicienia del Pl:r:l:ll‘.l.l] tie e i relscidn positiva oo 13 ealidsd
del servicio.

La ehicienciadel servicio son los elementos dominantes que se pueden
dimensionar v medin, que svudan & emitir un juicio de los resultados
del procesoque se entregh, Brady v Cronin (2001), describen la calidad
del servicio, coma la calidad del resultado, calided de b interaccidn v la
calidad del ambiente Asion, por las que en la indhstria restaurantera, la
aparenciadel equipo ymobiliario,las il jones Asicas, b presentacian
de los empleados, la variedad de b cama, el sabor de Jos alimentos, e
ambiente del restaurante v los homrios, son caracteristicas que s exponen
en la ehciencia del servicio por b que se propone la siguiente hipédresis de
T St i aci .

H2 La eheiencia del servicio tiene una rl:lxii‘:lnpmiﬁw con lacalidsd
del servicio.

Lacalidad del servicio se daa través de evaluaciones predecisionales, o
que gener un juiciomads ghobal v duradero, que se da a través de maltiples
encuentros del servicio [Bolton v Drew, 19910 Cronin v Taylor, 1992
Parasuraman et al, 1988), en donde 3 un cliente evalaa el Hempo en que
tardan los plarilles en legar ala mesa, la rapidez con que el personal sirve
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los plarillos, v la aencidn del personal, por lo que se propone b siguiente
hipéesis de investigacion,

H2 La calidad en el servicio tiene una mlacion positiva con la
satisfaceldn

4, Metodologia de Investigacion

La ml:tulu]qgl: l:m]:dl:ll: s basa en una ivestigackin  empinca,
cuantitativa y tramversal basada en la calidad en el servicio de un
restaurante ubicado en Canetin, Q. Koo, en donde se realizé un muesteo
o probabilistico, que es wn proceso muestral en el que la probabilidad de
sebeocitn de cada unidad muestral s desconocida | Hair, Bush v Orina,
2004 1. El procedimicnto que se wtilted fue por bola de nieve, méndo
que DI:Im]jI‘I:I‘]IL:rJ pnml imientode 'Ill:l‘.l‘l'iFEIr}' calificar m‘:!:'p:t v amen e
aunconjunto de encuestados prospecros indcides que asu vex puedan
ayudar al investigador a identificar a pemonas adicionakes (Hair, Bush
¥ Orrinau, 2004). El requisite para participar en la mucstra fue, que
Fubieran comido en el restarante. La encosita boe realtzada cara a can,
en donde ka estudiantes kian ls rnpum:y]a ers contestaban El
levantamiento se llevt acabodel 10 al 22 de julio de] 2016 por alumnes
del programa Delfin v de Servicio Social de la Universidad del Caribe, lu
dumcitn del coestionario fue apoximadamente de dice minutos, como
s muestraen latabla 1.

Tabla 1
Tahbla 1: Ficha Técnica del estudio.

Caractor iticas Enduisili

Uiiweraa Crarernsaled del resaurants
ambito Geoprafico Camoin, Craintares Roo, kMoo
Tameus el 200 eTueskas validas

Tipa de rmuestrs Mo profatalistics por boks de rmees
Bicrodo de recogida de infarmaccn Entrewista persenal

Fecha de trabajo da carmp 100 22 da julio al 2018

Fraerae: Ehbaoracidn propaa

La musesitra fue de 200 perssn en domde el 50.5% de kos encuesados
son hombres v el 49.5% son mujers. La edad promedio fue de 29
afos, ademds se realiwd un andlisis facvorial confimm atorio (AFC) en el
software estadistico EOQS &1 (Bender 1985). S¢ utilizd e método de
Mixima Vensimiliosd (ML), Los modelos de ecuscionss estructurales
cofsisten en wna tboenica estadistica que permite eatablecer modelos de
medida v modelos estrucmirales para el andlisis de relaciones complejas
del comporamiento humano (Ruk, Pardo v San Marcin, 2000, p. 350
Los modelos de ecuacionss estructurales se urilizan en cstudios de ipo
cormelack r!u],p.:.r.:ll comp b acidn de te oras o mode bos ¢ nmale g una ver
que 5e haestimado un modelo e nnn:::.riumh:.rma]iihilp.lnh cual
se utilizan los estad b ticos de bondad de ajuste (Rudz, Pardo v San Mardn,
2010, p. 351 Poseriomente se analizard Iy Gabilidad waneo de los irems
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coma de bos construetos com puestes v por dldme b valider convergente
vdiscriminante.

El modelo contempla cuatro variables latentes: 1) ehicacia del pemonal,
1) eficaciadel servicio, 3 calidad del servicio v 4 ) satisfaccion. Ademds de
18 variables observables (frems ) comao se muesitran en la siguiente thla

Tahla2
T.il‘:li 2 V.tri.il‘:l::]jtl:htﬂ}' d‘ni;n'ﬂ‘ﬂn.

W axiahles latentes Variables observahles

Efrciencia del persenal 1} 5k al comensal se ke presenia un
problema o necesita avuda, el parsonal
del restaurante b ayuda & resolwerio
inmediatamente 2} El wrane del peracnal
esametde 31 Cuanedo tiens alguna
cofeRdlia, # persanal que ko atereie tiene
|2 capacidad ¥ los conoomienios
CISCHEATICE PAra dar urk respussts. 4
Pregtan ans el persenalizeda. 5
Bl personal del restaurants empde estn.
CON UNA SONTESS o #] TSN ¥ meestra
\nberés por Servic a bos comensales. 5 B
PETSCOAl SIETpre S5t AbErho & o8 dessns
§ necesxiades de k8 oierensales
Effaenaa del seracio 7} BElequpo v el mobiliano estd en buen
estade. 8)  Lagircsalacionss fimicss son
wnsgalente atrachess. % Los
empleacdas del restagrants Henen una
apariencia Kmpia 7 agradabie. 100 La
carta & atrachwa v facil e entender. 113
Bl sabor 32 ks alimeros &35 &l gque
esperaba. 12 Bl personal del restaurants
COMFEE |2 COMpERCion e 05 plalos
ofrecidos enJa carta. 13) El ambiente del
restaurante &5 sepusd v ranquilks. 14) Las
Brorarcs del restauranbe o adetusdos.
15) El ambeeribe el restaurants haos
SENLIT A |05 ComEnmakes famedos
Satisfaccin 18] El trernged e que wardan ke platilles
en egar 2 la o o5 o adecuads. 17) E
personal responce 3 S propuntas &
ingquietudes. 18] El persoral sires
solicitad o oo pranttud

Paarne Haboaacidn propia. Lo sl deive dicidan de bos e fiee wia ccala de L iloer del wneal cinoo,

Los resubados del andlisis factorial confirmatorio [AFC) presentan
distimtos estad inticos de bond ad de ajuste que indican de manera general,
en qué medida el modelo reproduce adecuadamente las relwciones que
existen en la marriz de covarianeas en los datos v comprobar si el ajuse
del madelo propuest o aceprable, comao st mucstraen la bl 3.
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Tabla3
Tabla 3: [ndices de Ajuste de Bondad.

Teulices de Ajuste de Bondad

Beeitler - Bioatett barmied Fik index Bra
Bentler- Bomett Mon - Merrned B [ndex a1z
Comgarative Fit Indess $CF1) 2R
Eollens JFT) Fit Index b2d
BicDorald's (MIFD Fut [ndex =30
Joneskeg - Sorborn's «5F1 Fit Indes BES
[ reskeg - Sucborns AGEL it Index 520
ool Mean - Sguare Resiual (FME] 058
Standardized RME 058
Eeoat Mean - Squared errar of arr
approxicnatian [RMSEL)

P Bl boraciden progia

La bondad de ajuste del modelo & pricticamente satislactona El
indice NFI(MNormed Fir Index ), propuesta por Bentler v Bonnen ( 1980),
evaliala dis minueién del estadistico 32 del modelo redrico con e modelo
independiente, este estad istico debe aleanzarvalores supe fores 2 (U9 en
cste caso se tiene un NFL = 872 ol cudl es aceprable; El indice NNFI
[Monnormed Fit Index), incorpora los grados de libertad del modelo
tedon @ imlrpl:rhlil:ntl:, evitando b subsitimacidn si s musstms son
pequefias, en este ciso se tiene un NNFL =912 Jo que indica un buen
ajuste; El indice CFI (Comparative Fit Index), propuesto por Benter
[1985), compara la discre pancia entre la matriz de covariama que predice
el mod el }'J.I matrie de oovaria e 1:Incn'.al.l,pur]uqui: evali el gr.lilu
ill:]jl:rll il].lqui: su:]:ln:ulun:i:n el ajuste al cambiar del rm:lll:lu]:lmpun'tu.lj
maodele mule | Alds y Maldonado s /f),en estecaso ol CF1=926 El [ndice
IF1 (Fit Index), propuesto por Bollen (1989, corrige la posibilidad de
que el NNFI tome valores por encima de intervalo razonable [FI= %26 El
i ioe ML (Fit Index ), propues o por MeDaonald v Marh [ 1990, p.248)
€I CONErapos i K a lon anteriones se basa en i relacion al modelo tedrico
con el independiente MFI=_ 680 ere Indice es bajo v puede enenderse
porque este cocficiente viene wsociado al cdkeule de 32 ¢ El indice GFI
[Goodness of Fit Index), ¢s propuesto por Ullman [ 1996), e un rario
entre los eleme ntos ponderados de la matriz de covarianza poblacional
citimada }'Jun:h:mi: It punlli:milm de la matriz de covariames musestral
GFl=863; El indice AGFI [ Adjusted Goodness of Fir Index ), s¢ hace en
funcién del nimere de parkmetros que se han de estimar v ¢l nimero de
daros posibles AGFI=820; Elindice RMR [Root Mean Square Residual |
promedio de las diferencias entre las varianzs v covarianzas muestrales
RMWR=1158; El |mliu:5RMR[5tmilln.|im] Rh-{R:LnlrJl:utiJiz:r rees i o
estandarizados e indican un buen .Ij1.l!|'|l: si el valor es infedor a 0L0% en
ete casn SEME=0.053%; El indice RMSEA [Root Mean Quared Emor
of Approximation], se puede interprerar como el ermor de ap roximacion
med o por el grado de liberoad, Huo v Benter [ 1999, proponen que valores
menores de (L0 indica un bueen zjm'tl:: Kin l:rl'll:u.rg:l Browne ¥ Cudeck
[ |.99:'|-:| ]:ll:n'tl:ln que valores menores a (U05 ir!]i:.lunh.lcn.ljm:.ll:ilﬂﬂn
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2 0L08 es aceprable ¥ valores mayores de 008 indica un ajuse mediocre,
en este caso se obtuvo un RMSEA=077 que indica un ajuste sceprable.

La habilided de ls cscala e mplesda s¢ puede definir coma la magnind
de b relsciones directs que tenen tosdas las variables sobre la medida
[E-u“l:n, l?ﬂg:l,‘tl:llud]uill:ntn:ll:]:un]ju:ll:]xncuxiun:s::tnxmrﬂn.
Esta se asegura primeramente mediante la Gabilidad individual de cada
item cakeulando &l Alpha de Cronbach v luego por medio del Indice de
Fishilidad Compuesta ([FC ) propuesto por Fomell v Larcker [ 1981, p.
31), que parten de la premisa de que al caloular el Alpha de Cronbach
para cads faetor por n:p.:.rxl-u. 1w s tiene en cuenta la infleencis sobre
la Rabilidad del resto de constructo ¥ por ello propone un cilculo para
cxda Facror, que renga en cuenta las interrelaciones; un [FC superior a
(L6 &5 considerado como aceprable (Bagozzi v Yi, 1988), en este caso
tovilas |38 variables lo cumplen come s muestra en larabla 4. Otros 3 utores
u:l’.u]:n e umiia EJ‘J” iilxl m]‘.’u:riur: ﬂ._'r [=1 cu:n’.s:iill:rnll COITI n'illl:nci.l
dbe wnna bse ia abilichad [ Chan, 1997). Unaver quees fiable se comprucha
la validez de los comstrucros mediante el andlisis de validez convergente
[Calvo, Martinez v Juanatey, 2013, p. 230).

Tabla4

Tabla4: Resul cedos del Andlisis Facrorial Confirmarorio

Variable | Indicador |Factor  |Factor | Valor | Alpha de | Indice de Indice
Loading |Loading | de t- Cranhach’ | Conflabilidad | de
{prom) | Faobusto |5 Compuesta Vamanza
{IFC} Extraida
(IVE}
W1 oz 1
Fi W3 O Far 10423
ERcencia |3 DE24 10835
del wa 5. 7AE 038 3 TEE 0E3 0E32l 0391
Fersanal W5 0751 9 983
wE 0757 10033
W 024 1
wa DEd 10594
wa 0758 11 &aF
EzEficacia | Y10 OE7E 10 885
del wil DEEE |07 10128 | 0EdS DEEE nasd
Fersanal Wiz 0871 10214
W1z [n it 12 450
Wi4 0E0g B.069
¥iE 07es 12224
B4 W1E 0756 1
Fatisfaccdn [ V17 0e7l or2 10871 |0E14 D656 07ES
delCliense [V1E 0731 ENEE]

Paerne: Ehboracidn progda

La valider co IVEEEn b, € la que evalia el grnlu € que bt {tems que
TEC0EE I N mis mo concepro, esthn comelacionadeos. Una cormelacion aloa
indica que la escala de medida estd midiendo el concepro deseado. La
valider convergente se caleula mediante el Indice de I Varianza Extraida
[IVE), propuesto por Fornell v Larcker (1981), e la relacién entre la
varianes captu rada por un factor en relacion 2 la variamea sotal, valores
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iguales 1 0.5 o superiones son aceptables, en este cxo se cumple comao s
observaenlatabla 4.

Los resultad os obtenidos anteriome nte ascguran la Rabilidad yvalides
del grrupo de varizbles observadas v el comstrocto fundamental.

5. Resuleados

Seanalted el modelo estructural p:.r:d'.ltl:m:r]m I'Eu]'tlll:l!!.l‘l.t]‘."l:rmi‘t.lﬂ
hacer el contraste de bs hipotesk disefiadas

Como se observa en la wbly 5, I hipdresis H 1, se comprochas va que
el cochiciente estandarizado obtuve un 0671, v el valor t mbusto »3.29
por lo manto indica que existe una sdecuada relacion entre la ehciencia
el ]‘.’u:m:ﬂ.l]}- la calidad del servicko. Llhipﬂ‘:tl:sis H2se ﬂ:mpn.u:".u dado
un valor del cochiciente smndarzado de 0346 ¥ oun valor de t robusto
> 196 Jo que indica una adecuada relacién entre la eficiencia del servicio v
lacalidad del servicio. La hipétesis H3, se comp rucha va que el cocheiente
estandarizado obtuvo un 0,75 1 vel valor de t mbusto = 196 ko que indica
una adecuada relacidn entre b calidad en el servicio }'JJ satisfaocidn.

Tablas
Tabla 5 Modelo Estructurs

Hijpsiibesia

Bl achdo Evtrscharal Caeficisnte Valor-t
Estandarizado | Fobusto

H1 La eficeendcia del
personal tiens wna

calidad de| sérvian

relacién postiva con la

Fl F3 QE7L™ 24 196

HZ La eficiencea del

SErVCEO T U relsodm
pogiwa oo La calidad del
S viied

Fz

0 E4E"

2122

HZ La calicsd am =

FZ

B4

oysLT

1.3E

= pe U000 iy ol e significan cia am H 12" pa0uod nivdl de signific ancia de H2 y H3
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6. Conclusiones

Esta investigacion permitié amalizar las relaciones causaks que s
proponen en ¢l modelo de un servicio restaurante o,

Dentro de los hallazgos se observa que existe una relacion positivade la
calidad delservicio con laeficiencia del personal y a eficiencia del servicio.
Estas dos dimensiones se manifiestan de acuerdo a la pereepeion de los
estimulos sensoriakes cuando entran en contacto con el diente. El cliente
desde ¢l momento que entra al restaurante estard valorando la ehiciencia
del servicio que puede abarcar desde €l mobiliario, las instalaciones, la
vestimenta de los empleados (meseros, hostess, etc.), la carta, el ambiente
que ofrece el restaurante. Esto permitird valorar la eficiencia del servicio.

Laeficiencia del personal se erea cuando el consumidor inte rac téa con
¢l personal del restaurante en bo que se lama momentos de b verdad en
dondk ¢l cliente valorara ¢l trato y la actitud del personal, al presentarse
algin problemay la formaen que el personallo resuelve, como podria ser
¢l tomar una comanda, o que por accidente se derrame algin alimento
sobre Ia mesa.

Orro hallazgo fuc la relacién positiva que existe entre la calidad del
servicio con la satisfaccion. Dos constructos que estan en un debate
frecuente por la ambigiiedad de su wso. Sin embargo la satisfaccion del
cliente es la evaluacion de la calidad del servicio en funcion a ks dos
dimensiones {eficacia del servicio y eficacia del personal), por lo que noes

0)
')
N\
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una uotry, l contrario son complemen taras, para que exista satisfaociéon
del cliente es mecesario considerarla evaluacion de la calidad del servicio,

Estos halligos confirman la generacion de valor en un modelo de
servicho restaurantero oomo ko mencion la pl: ntes la Comara Nacional
de la Indhmtria de Restaurantesy Al erton Comdi men tad o

Sedeben generar estraregis enfocsdas en lasadisfaccion del cliente v la
calidad en el servicio que impacten en as pecoos que Jos clientes kos puedan
percibir. Esto pone en evidencia va la lnz de la veoria que cuando s trae
de un servicio, ¢l Bcror humano es un elemento clave en la entrega del
wivicio v Ja inbermacian que % genere e este acercamiento e atl park
la generacién de valor. Asimismo el cuidar los procesos en el servicio v
seguirks paso a paso para b esmndarizacian tanvo del producto comao el
servicio a través de un plano de servicio, fortalecerd también la generacién
de valor.

Una de la foneras investigacionmes la medicién de la satsfaceitn
& traves de que tnl'.!.lji:n en las emociones del cliente, Jpq:l}.'imldm: de la
ehicacia del pemanal ¥ eficacis del servicio, para detectar cudl de bos dos
CONSTMCHS @8 Nera mas valor,

Una de las limitaciones del estudio fue que solamente se realind
sobre un mismo restaurnte, ete estdio deberd ser I'IZP“EIII:I i Varos
restaurantes par verthcar be J':i]:u‘ituis etablecidas en e estudio en
diferentes conexos.
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marchmes [Sngh, 2004 The smeereas of casomer loyalty has
e the senbon ol dwniry ersrarchen Ermesd i shudies
[P, HKITL Aomrdeny: bs Seped | 2007 |, CL has been drsoribed
as ousiomer's wilkbngrems 0 onsmr petroaiong 2 Em e the
leny v, pechasng s mag b pech aad wTveT o oa -
pemes i preierably excluoee busn, amd echmnky e
rommersdng £ o e and ooecste. Cusiomer opalky i
ronudeeed o b mpmifrand sirer it b one of the o imporiane
factorn dhat mfuenor the periormancry of wrvice fems in chat: =
rads iz reduction of masket share and comegendly, the profe of
the arpmnanen. Cusiareer yaliy ey o sciee epes e
of Ehr product or aveibng of the srrace and mene o, the coie-
mETE v peaievy appramal weed te band and @ shanng the
DRy powirer ke o obisen [ Sepom. 1001 ) For & oompansy,
rmiomer irulty reedh is be improved becane ik lopul coie-
s will boost mcome and cvste rficemcy is the oprrason, of
pompany (Fncheld, 2001 and the compey stands o pen a et
Tha bioral cunioenems will redhscr oostt spenit o deww e cusEomETIL
Aoerkny m eesraeriaTs [ Lodes argd Srpein 2004; Eailer aad
Armsizong, 2001 | sfractmy & o oussomer o fres tenes grosker
than the mos 0 kevp 2 oETent onisner hapey. Bassd on the (s,
henoe kepalty becoemes an imporimt isctor that & ompey shoold
foun on i resch for epbmal scomemer brnefe

pompetiirar g ohal marketplace. Wieh thiy goal @ mad, meneroas
brenems crganicsiom ae conbraally ssempang o oenisfy oi-
Heal wrwier attribasies that generate C5 and lopalty in order i nbay
abevast of comprtiioew. I o cruciall oz amy organization @ beep a
clowr muich on O3 C1 and e customer's inGmiben @ seommend
the compmy [word ol mosth]. C5. CL and sther omtomes intm-
Hens nuch o word -of-maossth s wrdely reosgatred as impertant
Ieatuews of & compriEre busnen (Soymmanss and Hmaed, 2000 )
Dunaittsfied cusiomen can brsd to ewaitee sffects and it o b
naied thai cusdaeer wao are thoores fed eifer waih the product
o B amscisted services may haer s mdimcy @ complan o
N ware B produce negaiter word of mouth. Thene oosismess
wiill brws blorly rpumhane products or avail the ssocisted seviom.
In porETast, makony cusiomen sbsied could e o rpatonage,
acrepiarer o pefier prshxis ; oche wene progiues bre and (e
vourablr woed -ol-mouth pubkcriy | Depare o al, 20020
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Brss o producis carmeng fam Bl goods is el gosds in

o gods o hamehokd sppliancm This concegt ol et

wrvice wynbnm can by draded mes threr catrpoeiex product-ar-

wnied predoct srvor speem, uE-crrmied prodeE ETVRE A

hnld“—m-m-mmml—i'
{-crwnied

Further, (% sermas o horr 2 povieve rifed on coslomes
Irclerd customer ssindction kads o cowiomer keyaliy which re-
wulin m briter o periormancey |Ectler and Eelier 2002 271
In firee Bap saindarien oshanged miz lopalty md thereize 05
hay been idenidied o a key driver oz O Daly the mos sainded
rusomETy iy as thr iopal oniomses 10 thre ioag ferm Berman
and Evans 3002 )L In @ stady eelated b the bopect of C5 onCL, [Lin
and Mra, 2009 showes chat C% has merasurable mpact on CL in
that whamn asttfaction reaches 4 ceriam kel on the legh sxdr,
leyalty meerawm dramatcally; ot the same o, whem ainfacton
falli o a oertan pent, opalty redeoes equally deamatically. Fre-
vius shales (Balkon ri ol 5NE Forsell aod Werssraeli, J000)
revealrd that Hae legher kevel of ouniomer s nlsdon rsvard the
rompany, S legher o the el of ke
&4 Lmkng and izpakey

T B3 T

Ther comsgmmon of C5 bliowng 4 ssvee spnods huee star-
Hhﬂdm“hpﬂmﬂﬂmmﬁ-
rmed thets sSeniion m shudyirg tae el
raakiy, 05 CF ard Ol & cursery [Besahee review miggeses thas
wservicr quality m rroognned ds be the mam sngeoedens of %
|Ardrraon and Sl lvan, TR, Boady ol ol HE0Y; Caruans JHIGE;
Tomin ared Saberra, J007] Sy of the rressrchers hawe aho
shrron tha serveoe quality ared O5 ere B main aniecedens of 0L
|Beockes, JO0E; Brasy v al MY LGrece ard 5 Ces, 2008 Keaieps
rit al. HEY; ot asd Tax, 04S; Tosim ard Siveora, 208070 E o
abho evident om past cewrarch thae 5 o nelsied go C0L  Bowman
and Merpmdn SHI1; Midial ssd Eamakors, 3007; 71 amed Le
ZHH Y There i s poiines msocisbon brbween C% and CL i Bowiey,
SHEY, Hominey and Garang | 21D argeer Bal Sere 0 & shonmy
pastyr rebioosh brtwern C% and CL. CL can by conudesed a
brp-prodect ol CF [Cable o 2l 2008: 6]

The Gt that (5 mof hndenental imparimor ard posmbally
ofrry a broud cange of beredin for orgamiracoas o wrll meiab-
inbed i ther imemaiey (Eumar et ol 2001 ] & evidenced fom the
pmi prwrarch, servior qualiby driees C% and C5 o found io b the
detwimg: forow in mcrresng CF and in conating TL. Theeelore, m-
iy ©% o a2 oecal nwr for i maneeens modeday's

[
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wymivm o seill menky geaed
h-':h:lh.dr-d-rh, hut soene axire mrvices ane added Ehai
inchmde sppropriste ASS [Ln e ol 00

Ax viaded by Maivll ot al 5004, ASS o comoemmed wih dhe et
of sttt periormed after thee nale of e peoduct weh e fol-

lowing, DhpevTn:

# FuEsnieny the comtinuon reslakeiey of yoods, re-stablind-
ny e ndeomaley momeguenon of Golis;

# mhbang peoblrrm rcoungened by the end-oundomer in e s
ol poods;

¥ ppmormng BiF cukoTer B dregnog, managmy ond coeml-
kng the scizaties and proorae celsted it poothuct oe;

# wmupporang the cusiomer ai: B e of posthect biv;

# merrasmy e vl ol oo omes
ithe crestom of compriines sdvanisge.

ton,

Mizr aakm wvvioe hn ben peroered by esearchesy i Sl
feremi ways. For s, Gasardels et al (2007 ) defned A5 as
thasr acitvsm taking plee afier the puechase of g prodxs and
demied 0 supparing onitmen |tk wage and dspmal ol the
pad o male them lopal, while sccoeding o Bgpopoulou e s
|3 L, ASS arw ofien eiereed o as “product suppart scEvetie”,
meanmpy all oo that wappert e product-cmmine mamaceon.
Pathen a=d Hassanai (2010] pomi oot thet the e ~after-aakes
wrvicem” e been approsched m il bivrsture urder Bao bmad
penEectrm. Wihen sefemng o senace provediny companies, A%5s
are bemg treated ax oo amemy sreenal wpp emEnkEy ETVET
riemamiy proaded. On the ofer hand, when eefemng io tamphie
oo, Hary are mostly sren an opsaite scevsties ol sme oz all
memibter o the datnbeon duun At whs wrver enisl all of
ther scavatiey chai talor place durimg B product e opdie - fom
the e of puedhase i B Hree wien a produd b alom oo of
wrviee by the ounioener Gererally, A% ol many et
and rray be provided m wasom: fermats mech o bechaical sfaco,
TUENE S TR, Srpr, Spary parts: debvery and product opred oy,
ard 30 on [ARn and Soln, HEL Secram i ol 00685

Accordimy o Korata asd Mam (2000 ASS @ abo evkered toas
rmismer suppart, peethect suppart, technical supgpert, cusiomer



=

suppEEt or senply wrvee. Erd-unem o marry oy o prodies

rl—'lm.t_m-hﬁ'_:l-l.l.h‘mﬂ'lhrﬂldl
wich an miomobile, BT 3y ard o tic applilanoes
A s g ched s b e e gl med a s Lepe s e

défereniuior. Lele 1007 sisies tasi maraissunng Srms moaie
eifoets oo nainly CUniETET Berdy LR pootiT SCUEn, Cormp ke
prchuci offering, customer cuppart end ASS. Manofachemyg or-
LS et only aem eeard] e prods. e aa oy is keep
a kzumd cusiamer crlromsip by prove g lugh qualey &55 For

mumy mmnofachemy compansr A5y o o natoral part of ihe
pnhﬂdﬂr_ﬂﬂwmﬁﬁuhmmpud’
profiabeley (Abn ard Soen MR ASS W oairstewically mnporiang
o manulsiunng Brm as o can pley 4 erry mpEiam cele m
FeTEEE InAETaiien abrai thee prethic ard v fmm oo
mews Marulsctunng Srms can obiam comiderable iemme aad
proe by means of A5S thesugh siraeg e Sredbuck slssar the desngn
and guality =f profuss and servors, sabes, and markeimg s naiy
Marny mumsfachenyg Srm conomirste on WEOVEY  CISEOmeT
uastnfacton through the precenm of ASS [Aan sad Sabn, 2008

27 AL asd cuwtomer saijacion

I todey's comprinre busnes eanmmmeni. crgaRuoony
wiard m men by che may in whech they cerder woveT (o thear
cuntoenen. I case of 4 trsd® ol K55 & servior s koyee migphs
visiE Hw cusiomeT oz S cosomer meghi v a onloerser sappert
lm'—r-mi-n—;rml_ﬂi“m'lh
cunioeners eobe Hwen remams (aely poeyve, cowiomes
will be low B0 st and -'ruql-h'rp-h'rr-lwi.ll:-‘ll'-
men dctrrmin of O3 (Brgeles of al, 2000 ] Customem rxpect
high uabiy 855 erad good ATS gualshy bredh o lony - oo o-
mery peliwmdugs reflecied @ oe-patrenege by coviomery, s
cinioeen reconmend S srracr o o b ovleted Bierature, ®
has bewn necogained that wrvce and wppord ae anoeneial for
sctemang ©% and good long-trrm relsbiombepy | Srmnivad aad
Clark, I902; Atheode v ol 15959 Gothm amd New, 3001} Az pui
formmard by Anderson et al (1594 rarelli srecy haw an in-
Msmang effect on the reienios ol e cavamen. aad alo
irbcrmemit of reew cosizmers and comeguenbally el @ kgh
CE and saonincion. A olerrwed by Kisats and P |50, ASS
can creair wocenable crldismidups with cosiomen oand one
iribuiw nggrifcanily @ O By offenng Siffeent A5 dunng ihe
wanaus wages of i pnrmary peotuct |Beoyele, dw proader can
mearr produet Rresoakty and ey 05 TAn muy lead i a8
frutful relsitonship: berwren e servaoe prosider and e Comio-
e eaer mme, aliratng Bromamr iransEctens resulisng noen-
harced bemnn [Ahs and Sohn 20091 K o alvs (o be notwed thae
tar ALY depariment st o a8 kearmage D e s bBrand -
ape’ ard io muke e prorc MR AizecEye STy Friareng
LY ard orteninm. By proadmy ASS waith pood quality, o & ques
powibie S the Hm iz meaer paienizal cu o m UL
tare neew praduets by amenrang U5 bpaky, and mmperydbrand
treaage Hoe they boog-Beers [Sacrars ot ol 2008

1 proeml FRAm. e and ST orpancatEn Sus iher ai-
temiton oo eriaming saisiiyg cunkomners rather than attrecting ew
i mmor criuTeny cuniomen o dw most profitshls ones as
thry roaey b musbrig eifert ad relabienshig basldiny (uoch
and Ulaga, HHE] Comprhiine adwantsge, anmmer asinlston,
long-term oniomer rrlstombep, oo omer orienom and kogality
are fmumd io be the ahoaniaee asecacaied el ASE apart from
taw cther achamaiagers wich as new proce o and deeslop-
memit, high profit. difrmestisgon snd by otk bbuasch
and Forooa, 508

Gaissdelb o al (3007 ] commreoed Hhai an rifectrae ASE wymizm
i smembal @ provele sficent s amd B mert ousEsTET S
rxpectaiom; Hin can besd do custome  deinghi: ax well o uring on
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the batiom-lew al an ogancatan me ceuegquenial rohane-
memt of peof. Au pomird owt by Potlun and Hewarat [ 309509,
debwery of ASS 18 bemmang rrrraeng by creecal o e Sn
EVETFIMENE N IFEr rWeT 10 OF DY mu-rEesTvey, Ea prafe
muegimm, and mevt aniener demand for a prodoct o srracr
Harererr. mews o Bw bumnes cogarciem Lok in establidng
and undentanchny shoeat B ASS [scbom and ther ompart on O
Falirg m crakar the impomer al sar L may eewali moa
b bmmen eelsoomsdup unce g kmd of Lk of under-
wiarad e oy brad chssiisded cumiomesy vwrich (D a comEEiler o
ths compary imr polenhal b ew costomess due o At
wizd-al-menih e, Heroe. 1 Beooimen ETIREE BX rerry
benewm @ know the ompertmor of gur Aifereni ASS (som = as
o demne wiralemes (o enpeeer O5 and o makr them leval This
wixh abirmpis ic oressinpir e oebooniup Haai B vanous
SENMMIAL denermarmn: based K55 Dector baee weih O%, OF and L
through muditples regeemon snabnm

25 Ovymare of memear dvroble groch

Acvordmy o the Amencan oodome  sisdscion Indes | ACS]
Howmrhold Applarcr sad Eledeonics Repert (2014}, bome appb-
anden buenew noome o b mew EpEriAE hniress mnnEe
and hoere appliancrs are e of Ehe mmnik mosnbmi cabegores for
omiomer weslime. Codomees al e apekanoes ae mone
demardmy; nowsdryn and need high vl of 355 spport. Home
bonal for a conudecuble penod of e [ Ermmn, S0 From the
hrunsal pmgemne, ame spluree ar elinty pmsne
cormmtkinn and may reoradisie short and ey Emancal
CEMMPIPETIETS Ehal ITERLD coraueren muy and Ethcuk ia deal with
n ewres of houschold budgrin. They s eprrsent complen. pro-
rhart samegory sk the whreant echnniogy chus ges mnimaaly
and oo s ey conseruenely And s Sffcuk o onep up with
and Rally prap medifcabon s produd ceivpoEs [ Ernimun,
iy

Far cornueHr peoiiucty, B Bas Been shmaied that ASY can
pnerair brbwwen 208 and WK ol iotal sales, @ mmectly maneged
Thr bulk of e margm S nai e foen che e repan b
From spare parts whosr mangn can b mone than 505 e sapport
and mEraiy meir e mhme margn muy b above TYL There
wiill poom for growih o many marketen and prodock mangers
have net Railly proped and mede us of the whele potrnial of 255
| Do and Orucha, 513 The may formed, somonkng oV iedos
| 2010, m findt by smpmemiing the after- wley market somrny o
Cosiomery reeedy, and second by drugning the ooemect srwior
ey, Breedl on iles bhacksemund, tho siudy o lzooeed on ihe m-
W o ruriee of afier waliry operatons of keading
Armm ergaped 1 marulsxtunng lome spelusoes mxch o LPG
Siorew, Winter Punifer snd Miser Crnder m South irdin These ane
the prxhexis Hai wall newd higher invel al =rioe opeoet. The
pretucty wlecied for e casr siudy pomens almomi dmile 055
chesmerniicy, bat chey Sfiewd o the approacs al seraoes =f-
fered. Aoy, the threw poducs, LG Sove and Wate Pursier
need home wak wrvice, which mesn thai e wonor people
mualor & VN D oustomer s ome and repar e produoct eeen wien
there s a mupoe reper. Thes o brcamse the abose memtioned  poo-
rharty pemnvm. wnall coenpEnen e Bot mothe case of Baser Gender,
the mmor regair 0 cared s in the oniomers bome aad e
s erpur 1 Bas m be laben o B wTver orneer siber by
Omiomer o wEvke proghe, becsoe of the eon thet miver
Crnder conus of & mmpasiteely ey mecharecal and elirc-

rical ompanenie
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3 Rescarch oljectives

The objectrven of the prmem wady oxchade (1] deraiytng the
key service attribrates with regard o ASS actowvation () fading the
level of mnferce of ASS attnbrates co 5 OF aad (L for the -
feremt products having serelar ASS chasacteritacs and (81) entab-
Inteng witich of the SEXVQUAL dhrmescas ha major sfleence on
S, O and 1. of diferent prodhacts under comidezation

4 Research methodolon

Mareafacsunyg firmo ave koen & improve servce quality and
€%, %0 a3 o paen e pooside benefits of moeawd CF and CL CS i
indhuenced by vancus facton tawolved in the process of service
debvery to cutomers, wach & plypocal Gsciktues and bebuviour sod
qaabty of the service peowoanel. A cited by many sescachers, a
commeon sppecach to wmitify amd operstorulice appropeuse
qualkty srprovermere vategies o echarce (5 o to drade the
WIVICE Process R £ combiuest key attrivetes and 1 ekot the
opezicn of cusore s on the perfoermence with cespect to cach of
these attrdvetes [ Pobcdd ot 20 JUL2; Sacram of £ J1114) Followtng
this penpective, the purpose of the prevent werk = 19 detewrsine
those ASS sttnbzstes that are the mant important for enhuncag OS5
0 that mesagement ca concentrate ther sesowce on thew ey
attzdvten

Methody that are predocenantly owd for demmfyuy thow
attrivatos that are the most umportsat are: (1) gap analyws, (8)
lrar segrension and (01) Path ssabpis. The gap anadyan o 2 wery
umple technipe thet beips = deverrosreny the relatve im-
portasce of service attrites by the way of cliotay customer
mpectation o S chowen service attrdsctes and calcudating the
pw betweesn the oxpecad and actusl wrvice levels (Daseier,
VT, Parzsurarean of al, 1A, TOAE, 1U0T; Teas 990} Cogn arw
then calculated for vach service attnibote separately and the a-
tributes weh the larpest gap are conudeced o be e oes cpon
whixh the marsgpenent aced to fooun attention. It & (o be noted
that the gap method ufiers from the deswback = that the atin-
bote mteraction o gnored o s reethod aad apuet Sooen this 2 1
gaete poasbiy thet wene swrvce attristen that may ot be 3o
treportast from the view pot of covismess muay have large g
[Mesurnes) ot ol FI04)

The other two appruaches sw based on watwoced mahun the
wchade rpamsen asd peh modebh sod unldor the gap anayus

expectatmien ard performasace (Croses arsd Lodor, TO02 1ML The
Imes compernatory trodel is then sosimed ared operatanalioed by
regansng overall ssafaction oo the performexe scares of the at-
trabvaten (Dursduer and Mattoon, 1004) a padged by the uens of the
praductvervice. It o the pemusiption that the wevice strite with
the greatest svlope peameter (segrevdon coefficens) wil nesdt =
the lapest sacvame i overall stifaction por urst increase &1 wrvice
attrbzse perkerarce. As otverved by Dunsier, (1997 the pap
anvdyus appeoach determrenes the corsest CS lewel and whene the
sEtaction level ouglh® 1o be, wizle the regeescon aad path ansdyes
approaches detwersice the Quckest way @ gt o kow whee a
Ao’ sstnfacton lewel cught 1o be aad 1 the present work the
resiapde regrenecn sahomn 1 e (o ottty the mont aflsential
ASS strivotes that smpact CS OF andd CL

The fat step i dewgguing o witng ary wevice palicy
identifyrag wich wrvce strnibutes o elenenm are arportmt 108
cxotoerier @ evftancing CS in the cawe of ASS abo, theee s varous
ASS attrsbaates St gersesate C3 and o CF and €1 It & to be noted
that even though the lamous SERVOQUAL scale pooposed by Para-
vwaman o ol | 1985 contan peasral qualty denemscas for

61

PP n

srvice adintnes, £ dows not sachade speciic disenisons for sach
wevice type. Parfter coanyy sesemchen [Adtabe, 2000; MNdugan
asd Bapthe, 2002; Dabbclbar vt ol Y90 NRns ared Lami, 1991
Karg and Nragiey 20MLY; Losscome et al, 200012; Seeath m &2 2007)
teghbghted the noed o coatorreze the dimermom and comitracts
of SERVGLAL snersament sectoe wase. Clueeg and Yoh | 2000 ) smert
that “wervice quudity aterinten are coostext-dependont aed showld
b wiocted o reflect the srvice emvronment arvessgaoed”. Ko -
sartaegtu [ 200%) potats o that an mAntry-specic wevke
paakty inddex showld be developed for mranmrng the v
rpaakty sifectrvely in difievent induntrun, wnce every tecloatry has
1ty chiferont snkpe charactertcs. Accoodingly, in tha study, 2 wt
of 20 wevice sttributes sooceted with ASS s gererated by & 1e-
wview of selsted [iteratioe and condacting focus group aRerviens
with the munagersent pecpie and service penvorael of the caw
company and these sttnbmtes are then categrotoed 23 the com-
weueres of frve SERVQUAL dimemaom, sandy relubdity, -
PozEVEnen, Anurance, empathy and tampblien. As theae Seren-
woas Rawe brosdly wood the test of time = termn of defung
rmiommer service gualitty, | the poewst work sho, tie wiected
srvice attributes ace categortwed mato the well-eatabdished and
tme-tested chmensaas of Pacasuramee’s SEOVOUAL meassres,
nanely reftabobty [RL) revpoasvenes [RS), aasance (AS), em-
ey (EM | and seagibles [TA) an shown & Lable 1. The octcome of
tho exsrcise was 3 corceptaal model wth specifc mumber of
wrvice azributes, sepresereeg the Sve SEXVQUAL denemaiom, tn
mesnse performence of e ASS. Once the it of key service at-
tnbrates n deocled, mudtgde segreoccs analywes o then em-
plorped 1o deterrainw the relatree srportaace of these attributes in

infloescing C% (R sd CL

5 Rescarch model and hypotheses

The renvarch mmodel shown in She Mg 1 s propesed to predxct
the relabomibisy aof the Sve SERVQUAL-deneraom (indeperciont
varsabiy | that ow busod con ASS attrbestes wetl CS (Model 1) CR
(Moded 2] aad CL [ Model 3) (dopendere varislex)

51, Devwlagreent of rewesrch hypatboes

Mary stexdion bave proved that the frve SERVQUAL Smmeridons
to be the determmenants of €S, (8 sad (1 = a vanety of wewxe
veoemerey. Pacaveranes ot ol (1955, 2905 slentified thew
danensacs o the detwrminsts of C3 in servicr ndasies. Jene
and Asavianacons (2000, exarened the applicalelny of SEXVQUAL
and found tha the rollabibty, tngibikty and sapetiyy are pos-
trwely refated walh €S and Ludlues (2000) Sound that empathy ix
the stroagest peedictor of CS m banking sschawery. Zavss ot ol | 2000
fired cut thee Seagibebty, alalslty and empathy v peedict C5,
wheeeas rvpossvinen and soarsxe were foond o snportant
factors, by Meng (2008, Kusruer ot al. {2000) and La | 2004 fomd
that muwrance, erspathy and tangpbies ae the most influmced
factonx in evharcing €S Alarg (2001) and Arora and Sasens
(2013 exarrerwed the selssoaship of the SEXVOUAL dimeridons
with €3 and (L a2 lumking mdntry.

fahy snet Karslasurrry | 2001, Markowve sl Jankost (J013) and
Alsriss and Muharna! [ J015) determined thut the Sve SEXVQLAL
dhinenmans have sigreficant celesomhip with C5 & the hotel -
chaatry. Ounas asd Sermess (JUIS] 8ol o1 ol (J00K), Warg ot o,
(2007 and Musery ot 4l (2000 revesded thae the free SERVQUAL
dhrmemseses are the mgor detevmtrants of €5 m tounes. e
ot ol (20100 sad Bhusrwans ot ol (2013 Sound thee epatity has &
megative cocrvlation with sstadfaction wheroan tangidity, rela-
telsy, suurance ard respondvenens have postave carmelation with
rchacatianal wrvice qualey.
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Prve anee! Lards [ 1901 ] and Nak ot ol | 2000 axsened Gae lewel
of CS through frve denericm of wervice qualey 5 retsl markets

fo found abowe, many & have o thae the
SERVQUAL dimersucm have tafiarnce om C5 OF ard CL comaader-
o défevert types of service mdustzies ared it can be seen that o
wech staxty Ras boem made for ASS, 10 spite of ity role in enliancing
CS and theretry O and CL Thea puper, with doe comuderston of
the fircisgy of varfier sesearchen, proposen the hypothesn with
codding of varsables as follows:

M1, o . Reluabokty hax & strong indlumce on CHOLCL

H2, \ .: Bmposresess ha 2 pouttee silcence on CSCREL

M3, . . Asazarce han 3 ugniicant irepact on CSHORCL

N4, . . Lmpatiyy has & poarve influesce on CHOLCL

HS, o . Tamgebie has 2 stromg amociston with COOUCL

whete

4w lnflumce oo C35, b kflueace on CR, ¢ o bfuecce on (L

Howewer, 2 s 1o be noted that tha study do ot esmploy
SEEVOUAL tood while amexung the servicr qualty yet the
SERVQUAL drmemtaions compraeng of appeopeiste ASS attnibates
are Se muen vasbiles wed @ thes study.

Rrludsdity repoesets the capabiition of ax arpastiation to hufil
pootresed srvices accurately and deperdably (U, J010L & maybe
sad to cepreent the wevice pernonmely abilny to debver the
service in 4 dependable and accwrate munnes Resvarchen |G,
1URT; Paravarazian vt o, 1064; Dethard o1 2l 1U55) have sssesastd
the arpocrtmace of rollabibty & provding quaity service. b this
stialy case, the ASS b ety y of wewviw
paakty, chowe sed raage of service, peowinon of rewdded spary

L R e
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paris and provisen of wrvice o promned repersmi e cap-
atnlien of the organnsiicm o fulfl promoed sereoey sccorste by
ang depenlsirly, and aee grouzed under tw dene men erkaleley
Commnirncy ol wrvicr qualiy beips ermee the oniomer thai the
service 0 deprndahie, the seslabibity of dimor end rmge of ser-
vior helps the coiomes o gei a wnety of serviom, the prostson, of
needed span paria playy & vital role m maelong ol the oe-
pruary sper parts noand when neesied and provnaen ol weee
an prommed rrsune thai the cowiomes gty the serveors as per his
rxpeeationn and @ per gar promoom mads by the organiusson.
Thew Fznbees mwnr the srpeaiom iz aiten C% and thereby
A and (L Hercw the follomeny bypotheus o propoed.

Hypothess HI, . . Frisbility bas & sirong milserer on 05, OO0
(=R

U TET CPSLETIN DoITEs of roEnerrness theneraEn Cbali
and Rarerl, 200E Pasnsaman @ a2l 159]; Smihamnl o ol 1581
In thin vhaly, the ASS sttt gromped under the domemion
empomnrEny mcluds Sw inllowang: mascnable warraby pol-
iy, Tepms R o onsomer complaming, time taben for enl-
vy e momplang and rrasonable senacmy ook S ranty policy
wprciien the kond of sewicw Huad sl b endered frew of oost amd
with yich & mamamiy pobry @ place, thre 05 v sxpeced o be

hanced. Cu Al repect pood and pomtse Tew pom
From serace personnerd o e o gqueck seraces and @ i rrgaed,
the attriubm sesponurwenes 0 cusomer complaini “and e
hlom for rmoleing e mmpling’ do onbivboie D C5 ad
therrtry CF ard L Theoefom, we theanes dhai oy poosyvenas bas
& pauire mpsct oo CRCETL Hemoe,

Hypothesn HZ, 5 .. Bmpommenems o o poere miloemer on
[nfin la

Enowirtdgealir s oo mmpieyen wis meEET mn-
héerer ared trum ben Sre cussEren eabinh asaemer | Gosir
won @ al BN Parassrarran o ol F9; Smihand et ool 1555 ) In
thea shudy, the damemeen of ‘sounncy” mmprses of ASS sssiuies
wich . handkng of cuvaerdTs Erefncooubsn of ETVET propn,
irchrecal ompramoe of servies prople and misrprrsonal bebasroor
o BervRT Eroplr brar a emrmblareT (o aounnee. The 555 ke
woorrns, depereh brgely on buaman resorce as they am the prople
in threct monkact wigh the coviormem: and prope handbng of ousie-
mem bovsiren an rwenial pa al By oaermvur prena bBomany
vhrbm | Ehr past the dhanderntios of wmew pople @ -
Erwmed by fwe proivvienal app ek, iecirecal comprirrer and
mirrprrenal brhnor wre amptuasaed Thin we bypocwrere i

Hypothesn HY, |, - Assunrer o a sggeebcans impas m CX, O
(=8

Empathy m the canng ard peronaliond senbion the oogars-
2aiten prostse o ruvm e L red il e ben s
operaizy houn wee i bwo prmary cirmenin mcuded by
Pazmusaman et al (1961 o thewr embustion of mmgatin. n this
sty the wovke dimemmen emzai by comibiues o che Sllow-
g ASS aErbute: scomubibty of wrvcr prople. eaurems D
CELET §ETOr Broele and undemiansny i revds of tuvmmer.
Eavy morsublny al wevier proph and dar eme wiith wiech ke
OmioTETs can acoen the serece people maemer a ket omode-
irrreanary L% e when ik nevrh al the cusmmers are well wa-
dentood & grees betier windsction o oniomen. Hmor, gar fol-
lesning AvpEE b n v propossd.
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Hypoihess B4, . - Empaity b o pesiser miluenon o CSO0
(=R

Ay W name wppeis the hwman wnnbkey eemrsent all
the iampble thogs or phyecel bolees Scdeding persennel,
e, bl chng amd enowsiion, s, [ Cho, 20001 My siud ies
murrened the smpadt ol physical neround ingn smd sgpraraaor on
the comsomes 'y sk of qualey | Berry and Teroy, 1984; Bi-
reer, FRAL; Batreez, P390 Zemhaml rt Al 19551 Incthe presnt o,
the ASS atinbuir, nenely provhnien =f srvior fools spepmens,
soremminlity of srace cmibe, compleni egnizsion (soleee
raakiy and oralsdbliiy of rchacal manmlssraoe documanis
and availshiltiy of misrmaton mmd sdace st servor oenioe, con-
wrir the srrvicr denerman cmpbley. The sculsbility =f sover
ool o emeprmenes mmitlh confidenor amang cusiomen: with
regard in avaibng of guality wewice, the soreshdity of svicr
e and i availsbiity ol aperopnais egnirason Faciliiies
mburce the aworamoe evel of proger s@enison thai o cusiome~©
will reoerve. The smiabsley ol quakiy mamuals ervcr documenis
and aread Lt bty of mformason and sdvioe ai srvcr omibne e
thai a customes gris sappesprue misrmaion eelsony io e pes-
hict and thr alied wrvem and thn bl i mbasaong S o
tdartion dertved winch will bead i O0 and 0L Herow ihe fol-

keswing 1s Eypottesned
Hypothnd H3, - Tongehie has o srong eeocaton e C5 (L
= N

B Dwiaily of resparch siudy Sor ihe casr compesies

Bl The cow coempansn

In thes woarly, (he COE DTITIEATEN LESeT o rod rrase. ane fhe
leasfirg Bome applusors maiess ecaied n Seath indu ofeneg &
wWiEr ramge of heusracd apslueke. THIer CEnpEEs. marn-
Dacturng, (i) UG Gax wiosws (B Waier Ponfiers and (mi) Siser
Crndgers of varnras ool or mmdored. CuwesmaTs, an par-
chase of thee preducts recesr the A5 m the oo of bame vist
and wTvET cenier vaR thougs ariemrd serace cereer al the

Tha by & peod range of servor and call
cercery m hundle the A55 speratarn. The cormzarees ok ab A%
as & way lor weremung mdluenor of mianpble deom (B
relaivd o the prodoct. The comparem (ollow & srvior-orenied
wrairgy, sireng ai & begher bevel of OS5 amd erienson. The goal of
the companis o io attain higher el of O3 by provemg quakiy
prorhacty aupparied by an rBceni A% movem. dormg the whaicr
pethact kT cpde, cheteby MOvmng SUVD mET’ L CrSIEeTH TS,

Bl Cumirnsore dooggs

CurvErnaer basrd crom sectanal varvey mwtherd noasad For
thin rmrarch sy The taget populstion of the mrey mas the
omiomeTs, wite aedld abier wdes servors offered By che v
hame applumce musnlacin g b The cussmer merr asked
o mscaie thee pesceptions an permemance of comzany an b
ALY attnbairs The ensmnene i che wirey conpnsed of bwo
parte. The frat part o smed s meawnng dar perospisons of the
omismETs o che peelormance of che coimsany with mpect o
rach of the ASS atinbuie under the See SERVWILAL Smanuons
iing 4 %poing Likeri scale, rangmp fom | (- pEmmrd m %
| mencwliere]. The semnd pari of dar quewEInAET mis dregnesd
o wlsszi crwerall saindactien rampny froen 1 | < Moe ai all sainhes)
o & [ ecin ey nadinfed | ard for e ontomer eviengon (e
parchmer mernben ) and woed ol mesih (leyaliy) cmpng o 1

| mteEtainty o] i@ % | = ceriandy pes] emspeoevwly. T capher 4
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WSS canme o renparabenm, the ques ieraaer man pernied i bwa
Largpuapes: Erggiie. and Tareil [the locul Lngoge |

EI Sompisy and daia moflechas

The sampkng mothod o SILEIOECTENIE CNTFTTSETEY M-
phrg. A Cronbach arahnes was conducind both o the polot e as
wrll an ithe main wnary for each ASS sitribuie (el ing wnder the
e SERVOUAL dmers . The guesticmmatn wan pile trvied aad
1 wurs Bouned Ehat the Cronbachs alp b confficient for all of e ASS
aittrivotey [nlirg under Swe demensons ranged  from 607 o DEL
Tar pioe irt wn condumed meenly iz hrd oui whether ihe
[ EW IR ET Wil ey -indrritansabie ay wrll as whetkes chere
WETE any vandr and penRIEng rpaevsoem i e L D T,
Alter conduany the miot bowi. the workngs of some guessoms m
130 QUENTEIMNAET WETE reveerd m make ey Brche res sy
rasy m undemersdl Inoiztal 00 pmicyd SUPHNTIUEIE. WETE
dminbuied (o the muwmomers of LING Siosy makirg commgary s
anziher Wil rlcirorer sussienrares mem st va el O ihe
iomal TN questannaers Svziboeed, S0 weer oltaned yvaelSing
TZE rexpemss raee inwhich 450 751 ) weer eenved 10 preaee and
B |80%] were reoereed n plectmorer oo Senulardy far g cus-
iamer of ‘Waer MEfer mEEshE g comEany, 1300 prmicd
[ EW IR ETS Weer thyitnbuied tn prramm and meiher 200 vk
ITOMEE QUECTESTELALITS WETE BPRE vid Pl OF fe mial 1400
muewEnnaery drinbaied 158 wer oblaced wrldng 213 -
ipEmw raw | owhih TE? 843 were mrorreed 1 peman and 91
453 | mere erceved | rleciroue fem and slaioecally malyeed
In cowr of CwismeTs of Moaer Conder mumuisciunng Arm, &0
prnied SuEh e and arexber 100 slec e quesisreas ey
wore dndrbuied. 0 dhr ot TO0 quevtormaees dissboied, 512
were phlamed ywdn g 75N crspemnr caie tnmbech 451 (77T were
recesved o peraon and 449 (495 ) were receneed m e lecimnc am
and watnically aralpeed In Al che casm the nample gar o zuad
i b adequuir bliowsnyg e Exan's rulie | Evam, 1991 ) sacoedng o
which the raen of obsrvaiom or samgle wzv (n) @ mumber ol
n:l:h'_m wnriablen [k v hould b > 50 for the nample sioe o be
N

B4 Arhabdiiy asohmn

Friwbility i conchscied iz mvew S gual ity af collected data. &
Cromback’s alpha ivsi was e D ooy comENierSy @omaEd-
NIIEmETE drrm. Cronbachs alpha valors b each dimernien al
ASE an vl an the outosme ol weovics, remely 5 CK and CL
rmpged fom 08} o 042 o shown in Table L Thes shom thae
tarre v miemal comeweney in all che deneroEn and hasker
riubey i B wales of the formal quniarmaer hese oo
niderable eebabuiex wnor Cronbach™s alpha vl for aech -
mEmsEn i geesier han O [Hao ot ol SHEI]L

i &
Erabalary a1 nedaliz
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7. Muliple regresssen anabyss

In sismntion, pegruson arehnes noa Rsinical pocrn oz e
pFruan mabpes bl ore drmitand bow the tppecal wabe of
waraabien o wewd. wiehe che st moegend re b amm held
hapd BUlple rERITEMEN AN exieraan ol armple Dnea IwEre-
mn vwhich o wned o peedicd e value of 3 depmdmi vanabie
et o the value of Two or mor |neke prndeTe b b ootk
senuliareom combmaiion of mueple (xcon oo bow and o
what raxteni they affect o coviam ovicoene. Brgeewmon ard paih
madely hawvw been med by oesrarchaens [Coicsaroen e al | 2005
Kommuer o al | 31 Korvenlooghe, HIE; ShaSarsdn et al, HHE] o
irveligaie che trasal relatmrsbep bevwesn chr Seperabers van-
ahirs mach an ©5% OF e O, and ihe indeprndmi varisbbe: -
Erwmied by ihe srrace paakty aisibmes.

Concerrany the resnarch obhpchve, mukple ceprmison sabmm
wun prritemed by uning Stamstcsl Sofbeane Packsge for Social
Srerow [S55) and the Analyes of Moment Sractoee [AMCS 71| o
irrembigaie the rrlsiiomibsp of the ndependent sunabley, mely
rellabbiy CX; L rowprmesyrae [Nyl assrrarew [N empatin [Nl
and cargebies X, with muwomer sainlesen (0S) animmer m-
trmitin {OL) s covizrmens keyaliy (OL] o drpenden i manables ( ¥,
Tou ard Yoo renpecireely | and the cegrroes. st Sevelopes
ane pvem. briow.

T = iy, Kg Jy, My, Ky o the Blede] 1

Fom = [ [Ny, My, By, N, M| for thar Mol 2

T m [y K Ny, Kge Ky Fowr ither Bocdel 3

71, Femb of regproson ool on cestome s bafachiae | maded 1)

Tazkes D ee i shom dw eesaks of crprmeon. maxde| lzr the e
produch ek LG Siowr, Water Pursier and Moo Crnder with

the torasd eraizoe of 05 e Seprradens bl

711 inrperichan

Fmm the rewali of ANCWA it o posible i fad whether the
madely Seveloged are ugreficemi sd ot whait bevel. The ANOVA
reaulin shamm o b 4 ervrab chak the epemaEn modeh de-
wrioped arw sisinbcaly spnificant an cm b odrmsiood rom the
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vahw of p shown in then tablr, ndeed, el L] mdsrain
the aigreficance of S Fvalue ot confidersr krenl of 092 and thas
the maxdel v sisinscaly ugreficami and o can br concuded thae
the e mdeprradens wabirs mmriber poed B ihe O35 I repTe-
nEn anayan, g K and sdpoied B valurs mdcaie the exsent o
whih the predemar varubies replen ihe sanance inthe depen-
dent vauable. 0D 5 daown the mpreuem madels for che sanew
e s with ©% as the dependeni waemuable. B o obnerved shai ibe
atpaved N wakses For thee theer proghocts, U Siov, Water Bedier
and Miner Crnder, indicaie that SERVIUAL deneroiom baend 455
aitribuben cam rxplen 575 2% and 9% of wmanance in C5 -
wprcitenly (oo dewe threr peodhacts. The crmuemeng, part mury be
rEplened by some cifer wxables non comidered o thn shad v aad
thn may mdide stinbuien wxch o ommuecsion (lnim o
oo §oacknowkdir e comewnis drel keeE clsisTET
infremmed W appropnaeir languagel, condibbiy [inni, truth, be-
Iereabsiisty, hmmsty of srracey prvader], sic Thr evgreveon, coef-
Aoeniby aw depcted m Tatke 4

Az shown in Table 4, the rellabibly hoed ASS stinbuaies are
virmphy ssaated wigh 05 for the preducts LG Stove ad Waier
Purifer wih the bets corfioemi by of 0430 mmd 0558 -
sprrirerly. Thesrione che byphenn M, o el sopeories ke
e of aborew bwo producis. Bug e rrlubdiiy based attrbesies ane
n= an dmely asasouied weh CY far che producs Moer Crender
[ WAL, f o 13T, P M el thwrendore the hypotheds H,
repcterd

The cesuky mdicated thai the responsrenen: boed 4SS atin-
besien da sigreficmily fluenor m B case of LPG Siosw and Waker
Parfer therehy suppariing hypoiteni HY, Be @ the coe of
Mz Compker the rewporarerreny bhned aimbuies wem oot in
hres dgmiicmi sifect (f = 18 f=l50 p =125 oo O5 aod
therefe the hyposirin: HZ, n e supparted &= thes oo,

Thr rrwalis ahes mdcaed thal e nvarewy based 4SS atin-
braien hurer a mpmibrans impas m C% @ che oo of Mier Grrder,
s met 0 the oo of UMG Sove (B D05, Fe GBS, pefY) ad
Water Puzfier [f=0023, (=023, p=BIE) nd theorbnr oo
ngpEim g the vpothen H1, o thesr twe: products

E & ohwryed thet empaetiy basd ASS sitrbube fon the pee-
duct PG Stove (e 000, {40 p=t24) sd Waier Pustier
[ D2, h IH1, pe B o ot wmpact 05 @ 2 ugehcomi way
and diereaere the hypethees B4 16 et suzparied for these o
prhorin. On e other hand empathy based  sitriotm e pos-
tvely corenlated [ = 331) weih 5 and theeeire the hypotheas

[FTEER
Bl ol e MG

Hl, 0 sorepind m the cose of BMier Grnder.
The ersibn aba wscwed chal SeTe o 4 pOMiTeT eERSicars -
latmrakep briwern tanpble based aminbuiers and U5 (o Al i

threr podumn. md e s Avpothesin S, oowell sop preies

in all gher threw cosme

Taleny: miz srount the vlandardsed bets cooffiomes of the
vrioped by rachaceny the imugreficas wanables [(Slace 1008 ol
the e o dhirsied Wik Fg. 2

Basrd an the resulis . the regersaEan mod ey e Srveloeed o
the thore producty as Enllosm:

LML Sioewd B = LB & DG + LT IEAG, + DTN, ELI
VEter Puriferiys, = L33 + 038R = LIZLG + 02T, Erd)

M Crimderiiy = L1950 + 031K, + SAVIN, - D450, O

Td PBrasks af sprawon anabn an cewto rar mimibon e 2

Tz bes - wsewy s erwa lis of eepres uen madnl S or Lees the
wrvior o wmder mmdersion wih CF or dr duaee

peothucie

Fidl insmprriaion

Take b prwnah thai e SERVIUAL thmenmons bhaved A55 ai-
bt can explam 815 4 ard 578 of varanoe @ CF resprc-
irereky far ihe chasn theer mrod ucis and i may be cooe kadied chai
the cepreneon mesieh wpney o good e The esulm = AMOIVAL
persrmied m Tatke 7 and the p-beael o be QUKD mcbcains # valor
ai corfidmor lrvel of 09% ard thaa the medeh drveloped are
stainbcally nigreficami. The eeramn mefhoenia e presmied in
the Tzl | oand the Babirarng observabons v made. The by-
povthermen H g, o Fournd o be well supporied e cose of LG sioee
ared ‘Waier parfer whsrean 1 o net a0 5 S cast of maser gnrsler.
Tho mdicsten thai the relubidiy bawd ASY aEmbum hawr a
e mnfrrer on O | the oo of UMG siove ard 'Wales punser,
whesras in e oo of mexer groder thene stirbuirs seem net o
huree mxh an miflserer on CE Far allihe daree predhacis, o 1 seen
that the eespommveress hned ASS stributm do nof cominbasie o
[N 1m & wppuhcars way lrackng = repciien al byvpot e B2

As prgardy the sswrance baved &S5 s ributes ane concemed, s
s revealied Sl they de not e 8 spmifcang ampact on Ol @ the
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b. ¥Wales Pamilfier

L Eeeaed D d 0 D T pEaaTl

(PR ESAEEETE O
Fakial ] W Adprded Fbgead S0 e @ Whea e
Wan Paife 0 Sab £ ey
Mt Lo T S0 Lk i

4 ey (Cesaaar B K OAS B Ta

s o LPC i ove amel 'Water punber remsditng @1 the mpecan al
hyposfirea HY, wheren Sy seem o alfes O @ 2 epmifcans
way m e case of Miser gricder. Ermpathy bused ASS stinbies
wermn iz hawr S name effect o thoe of nyoreee bed atin-
baien nading i e scorpianoe of hypothoes B4, m the cor of
M grirsder onby. The resulls alss reveal that S fangible bned
ANY amtnibumes have 8 passirer ameas on CLoine b e al LPC simee
and W purEier and aok w0 the case of Buer genser, therkry
lnacing i e sceptanoe of bypothesn S, m e oo ol NG
wioww and Wairr purifier and orjeching & m othe case of Moz
FEmden

Fx. ¥ ahowns gar ouicorme ol reermion smabhs, b the thee
prochucis Shai explain the deprndemon of O on Hw chosen srvion
dErHra B ITEETET g e ASS aembuen, alier echaiog ibe
irmigrehicani attrobaie.

The cegrenamm: models weer deasloged for e threw prodocts

as Ealioran:
(LG Stoveby = 1500 + D00 + OLFFRG i
(Waier Porifierify = L7474 05710 = 02540, L

My Grinderity = LTS + 00K, + U0, = 0SIN, &

7.1 Amuity of regrooon asocho on ousiseer kovalty (o 1)

Talzhen 511 shorwe the neaulin of negreakon model et stirmpi
o erlee CL wea the thosen aimnbuiem for dar three proohany

.11, inferpreiation

Fmem Table © i may b infeered thai the segrmuson: modeh for
L, for all dae thesr produss, de mrprment o ey gosd St oo o
pbsrrwed thai ther chown ASS attboben cm explamn 29K 5598 aad
57% of varimon in CL nepeciresly Sor the thoes producty. Forther
Tahler 10 whown the rownlin of AMDVH and Han noveals St the
modrts dewrloped ane wisiidically spmifcane.

Ther eegrrveon. corthcienty ane shown @ Table 11 and dr Ind-
l=wing oinermahiorn ar dermeesl

In thr cawr of LG stows and Waier pasifior, it o found thai the
rellabibiy based ASE atiriie hove o sgniican: miencr o L
and cherefanr dar Eypaitenn Hl, o soeped ol @ ode case of
Meorr grirsder thn hypoihmes o wjecied wnoe thewe atin buiey
werm o Auer ra ugrehee influenoe an CL

Arcnevenes based A5 ammibres hne & pauinen STesLact an
L m e cowr of LPG siove ared. Boore grondier, bui not ss in the
cane of ‘Water punfier, rmuling @ the scepiarece of the hypoth-
mt: HE, m the emer fao cnes aad erjeceon of the wme mihe
Lativr camr.

The assirarer bused AS% aitrbeaiey sevm net o impt CLn a
nrphare wary e all cher thirer pessiumy under conederaben sd
heroe the Eypothemm HI, n epecies ol the casee

Erepue by burses A% atirbates Buve o wery ooy omEas an CL
in g cow of LIPS siow amd Weier puriier and theroioer the
Hypoires H4, o supparied. &i the seme bme, thes ypothemis
rewried m thr coe ol Miser grnder o the sud aitrbube do oot
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hrer sy wgnificant effect on {1

Thr targehirs bhused 45X atinbuies, coninbuie in a8 egafican:
way in mmhamcng O @ the cowr of PG soowe and Veaier pasifier
and ¢ heretry brarkny @ the s pranae of the hypothems HS bui in
ihe casr = Biser grnder, sir bypotheus o eepcied mibeer &omo
signifcant mpact on CL

P 4 ilizeeny dr puicomer ol e analysn Ioe dhe
threw preducty, afier mchsdong the imigreficast atinbaim or 0L
; Thr regrmaien mcodels v developed for dar iheer prosiuos o
pllov:

PG Sioves Ty = 2956 4+ Q400K = O390K, i
Wiy Punfen € = LIET & 0375 + 00 Y

Ny Comader 1 = LESE + 050K, + DLEEYX, [

E Summary of srgerssmn analyis and inderessr

Thr regerman medels dessloped i e provamn e
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conedezaton, nemely LG Soowe, Waier punfer ans Miser goin-
der. T well siracasdy Arip dw cow crpmoaison @ beser un-
deritard my &b role ol the predscior vanabios | A% ssnibuees) thae
irfluenor che depend e vamwbbn U, CF and UL & wall abo asust
in developing moee eifiecine airategin @ amprove the 4SS per-
femmancy of dw oo oganicstonm. The wmmey of the ouioome
off egrrudon arshem that showy e SEWIUAL d memom: that
hurer miluenoe on e oupet epamey, aamehy O%, OF and OO0, fer
the thees product mnder conmrdersiiony, o presnted @ Table 11

The mwit ol regeramn arahpes eveal Huai Hw rellabbey
hned ASX stinbutes bave 3 major mibenor on all B outpui re-
spmse, narmely CX, (R ard CLn s cone of UG Seowr o Wsier
Punfier. Thn cm be comeed an Baat the case ompmE are
puitng up 4 ey g pecformunor W regaed o S nelabibiy
b attrioies such as combiency of e quakiy, provteon ol
BETVIDR AN [ETITENPE, prowlismn of revded wpare parts and chone
and carge ol wevee. In At o o phwrreed crak 8 geod myenioey
comirll aywiem @ in placr In the cor companEn onder o
sderamm. parikulaty | the coe of ‘Waier Pusder che comgay
Eany nsramor o e covicimeey Shai e spare part o osupp bed
with frew ol cost, of & 0 met erplaced withm e promosd o,
Thi 1 o ol dr wrvce winnmg charscirrwics by which ihe
company dffered from By compesiory. Plaming, pochoe, 8-
narcr and the ASS deparimenis take g revpoasieley ol

i LPG S

b 'Wister Parifier

P e atirdrotes . On the oo koo e relu by hned
atizuiry do i hasve corenbumon. isward s enpeonng, O5. 0F aad
[L n B oo of Mliner Crorder. This may be ssribosed o the
remon chai the case company dor o provade muech atieniien o
mEniaming comesierry In provakng srvee qualey and the on-
immemn de ke preblirm wih rop lermemi of mapr skecircal aad
mechanicall compomeniy of Hw pooduct

B o found sk i respaminenen. boed sznbees de et
5 oaby mmd dio net heve any mager infloemoe o eEler 0 or £L, n
the case of LPG Sove and '#aser Porhier. Thes may be percenees
thai the caw companes s endenng menemom keeel ol pecfor-
mamor an the sEmbosen sech o reesnable Sracmy oot -
sonablr warramly polcy, DRpSTmNETTET D DUSSTET complenis
and hme balom for prsiveng the complami ared theer nowoEe for
fusther umerorermani on thesr atinbesies. B n the eopenub ey of
hrance, A5 ard Buman messese |HL) Separimemis @ omsnree
the perfemanse of (heae atinbaies ard the casr CoIMEANIL AT (D
fooun on thes sEnbutm do bring them o wrraoe wamen. E
irrEETVEng o aor i fom i reseraeen araboes . the e -
wramemn bawred stibute milsence % md O e not O inthe
cawe of Waier Funfier. & wdicatey thai the atinbaim mighi hree
irdeect effect on CE Bok in cow of koo proder the repon-
nramem atimbuim wem o o momajor mibercr o etk £S5
e Cl or CL Thin shows: thee theer noa Lk of response bom AS%

L],
Y,
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prrarmsl on oanicmwer cormplenis. A o sems i the ASE
der paremnenz of the cosr oegarexstion flom more bme k= resnieng
the momplang when B producs o tloen o gar senier comeer for
mu o repuer. Herer the oo comparses need o redoce the fom-
armmnd b | TAT] anel reducr the weewicr coni Fartbaer en ordar i
rrhane G

Furibser, e asmirency baswd stinbuirs wch o lunding of
oniomery, peoimvmonaliem of senvee progle, echnical comee-
e ol wrver people e mesrperoral bebuvoor of s
proplr have & sppuibcare irflumor on C% aad O dae case of
Mooy Grirder and the cor comgarny has dhancm for furthes im-
pErang ihe pedormarer an sccrars of chese disbuses @ enbanoe
[L Thr Morr-CnnSee company hn @ Gemulse mprierse
wirairEr, pareclady e crgard b e | o
thes sEtribuiey o service winnemn. In the oo of LIPG Siove and
Waier Purher, e arinbuin sevm @ e oo seahcant mfl-
erew on esther O35 or Ul or CL. K i o /b roted thai: thene attrsbesiey
are muenly dur &= uman ouroes and the weakneses of the
canr pormEarern m brought oui by tho Snding. E v veey smporiang
o employ profmeonal progie and @ oeed be. dwy should be
movided with appoprise iraeng, sic o make them mevt the
aspiraiieny or oapecnrsm o ihe omiomen and fhe coe mme
Py verrs i Gul on thi aspect. i then bBroomes: mandsioey for
thme case mepEes @ fzos on thes mpeane npecs o oS-
wisr thr comnpanes may kv @ b cusismar o S oo
by The case mompaes shoud theeriorer, deve askabile
memuery and sirsrge i mbaner dw peolmmonal sl and
cmpeirTce of BT servics prronrel

Thr empathy bawd atimboin aw ound 0 e 3 epadican:
tnfhsrncs on O%, (0 and CL in He cose of Eixer Crnder and o
nharan thai, m this oo, the e ane Bighldy naindfied with the
atimbuien mxh o mdenemdiny dw oeedh of CiwicmeTy, aooem-
wibiltty of wrreoy prople and casnms o conikE Enoor EEople
and mv Emified o owrver wemen. kodhown that, e oo
prrzary ey mare empaiiny wiih comicmmess and the ooy
Can T suny sorens and oniaci wath seraoe prople as s wian
requared wian coenpared iz the compeiticr. Al the same fime, In
cawr of LPC: Sove and Waser Pussier, B atirbote amr o o
hurer ne w preficmt mihemoe on ether O o CEer (L This may be
ween ax thai dr orgeushons do hawr sharicomengs oa ander-
siardmy the onmmen” aeed ad prvadmg, cosizmess wath ey
aorEms @ wrace progh, sic Ths agea o a sneus deficency aad
the Anm shrald Temulaie aeisble izaienes @ ovwcone thee
defciencey Thear rirstegen may inchae mtablnbeng mame aer-
viee temiren degending an the reedy of cusiome . make the aer-
vior prople more cusinmer frensly, wic

The reaulis hursfier mndcaed thae che tanpbke based aitrbeaies
play a domenant sole in fuencmg C5, CF and O in case of LG
Sioree ard o mury be prewarmed Huai the mmpeey ey op good
prrormurey relaine o asmibusm voch o reslabeiey of infoema-
bon and afvor st senvice comeen, quuley and alebeley of
trctmical masmals | seracr dooumemis, somplaing eegisizaton fa-
cltiirs, sccembility of wrwvke omite and prossern of s
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ol begu pmanis. Dn g other hand, & he tampble based st iribuies
wrwere i doreirute pordiction of C5 and CF bui not so m miencing
[L krerl of ‘Waier Punfies. This may br brcose of the company
wEniying By Cmismens weh miremam wrver evel Hemr the
A5 ard IT deparimenia of cose comparyy bavy 0 ook sk B -
peoswment of Hune st 0 bale Srm o srvee winmem by
prosading the complami regnirsson by ard miodusony e
ETVE® omirm In pemoer amras In case of Mewr Conder, the
tangisle based stinbsies lbund o infhemoe OS5, CF and CL This
irdlicairs thai ik Meor Conder Company peowndion  sechrecal
sl with coname, danty and complsinen. The comparry has
wirneg cadraciens ey al proveakng coenplani regps iraben Bacilty
ard hrang cawy scoesible ol wTvET oenieTL

To surmmaee, 1§ observed thet rei all Bl Saree oo R
resstam periorm in & umibe (dan wth mper 0 the ootpok
resparses conedered and ra o SrpEIssEDn. perfosrm tar bet
with eegard o all the frer SERSCIUAL bawed dememsen. based i -
bt Ther seafy han brought @ bghi that the comparses Sar
wrll mh regad to ceriam of theen aiirisuie whernmes net s wiih
repect @ orrtan othey meamre. The siudy bas hriped @ e
bfymp the wrak arean of performance of rach of Sr cass ooge-
resatarn which will defirpiely help daem m farmmulee saiabic
Ersimgas in mproevw the oerrall preformanoe of mhacmy £%, CF
ard [L A conparasye anabmis of chiee case mmpees Bas been
carned out o make @ mmpETDE STEnl argannaiem Sraling
with prodiucty wrh urmile A charsciensten. The arabpes of daia
gathered rearalied B crfluenhal effects the ASS st e an
[% CE.and CL and the follosa g recomenend s oms can be made for
the o srganessrmy 0 Srveen g sirasey s | improee thee cuakiy
of A%

Thuy, s can be comcluded thai the coe ompmies hees B pay
mamr ssemben o relabdry-, gl - o empaibpe-based  AS%
atinbuim when umplemenimg dirse e for g ASS opecaiom.
Din e bumes ol Har Sndirgn of dan sy, S folioweny acisons ane
recenmended b impreeng e S quality of dae cawe
-5 FI-EFTE

9 Implicsiion
91, The ronorpd of eTACE guokiery ond Senver sanee

Hil's | 1K1 | compept of "order gualthes” ard “order wores” ane
wrll miiablnbed rrmy n mnudachurmy secor and sdvocaim the
bumn o wikh mandachemn wraiepey v chosen Acordog io
Jarabs and Chase | 35008 |, arder gualifery ane the hnic criferss that
perrei a brms pesdhuct o by comedered as g carsbdaie for par-
chuse by anicmen; whelr order wanmen s the creeeu chat
rhffsrenhsr the produrs and seraces of o Arm Eom moder.
Crder qualfiers form the basline e sncmp D 8 mmpes e
arena. while codier wirmers oeber oo dar speahic capalele s chai an
oegarexgiion b o sty wan oeder [ fobrom asd Chgren, 2000
24} The conorpt ol oedfier rualfien amd cefer wirsen bradh io the
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Sororckrg m LI A0 the ieenishosimn of srde mulser and
mm--:m-u.up.-i'—'uim:hﬂ'_m
opETation srateyy. Fordsermoes, n oeder o mporee e inowtiedee
and e urdenéndng of the mars, Hll |5001] statee Haat 0w
irpErians moarpaar the order muliier bom e orderwmner
criena Eoch gualdfiers and wimmers o vl of you de nol sualiyy,
yin carmet wen the ooder. Thus, knowiedge of the ecnimg, cridenam
ruarnizal whem a company want o gam o Leger masiet: shaee and
e Order qualshers and warmen o market deperalent; oo
rmusieri ore [scior serves as 4 qualifer and 2 winmer m another.
Thareby o m smportani o e @ mind thet the gromal roes aw
Frvm, s thar st For onder qua fsers and wmnem e Sopendeme
m thr wiussonal mnirst. Further, the amperteer of a crberien
chanpm ocver e, The ssaroes of order qualifer and srder-wmmer
cniena s cooterasdy be derefied and o o impartan: @ e
vobvy B mustoener ot prooess [FRL 0] Swenke e ol 35300 |
wigir that o 4 company perfonm the o guather ceivra Exine-
edinary, thr oeder qualdiens cm ramicrm @ic s order-wmreng
criteria. Exierabny dn comonst @ g coniet of servioes, thes whdy
lorses an denihzng order emvie | wenng and oder emvee |
rpuakfymg SEVIRUIAL bawrd ASS attrbuie o the cosr srgamaains
with the Sollowmy o medersoon.

@ Sprveor wmrsry aov thone charsciremi o that o company mighi
anred ai and Hun gain o oy poditee aBeciny rmpamse from
ther cusizeraeT,

& Sprveor muabfiens are thoer charsciernscy that # maet @ oan
adrrpuair Srgeee. rmunli @ the Oomismer bemg i sinded, md
E rex e i o sdesuer degier, cane ihe coismer iooiem-
p=anly oot sket thal wrvew provvder. Meszng theser ©har-
ackerishicy 0 4 moee-than-admpuair degrer hn bt sdkional
wllect on the ondomer. 8w, if the chesderbs o ot sde-
ek mai =ne tene . buk o sdegueely mrt ihe arsk cme, e
ouwsmer Wil by more S1an RApEy D XA S0 SIIVICY PRV ESET
Bunrem Sak nexi

I thi whdy, Hhose ASS hoed SERVEIAL dimemion thai in-
fhormee all the thiew brerh of cutput nespaonvey, enely sindec-
b, refemben and bopallty o propeed reated @ srrace WERED
and thosr thet predics esher St vl [sainiston) or up o
werond brvel (retention] of wstniston aw proposd Bo be oo
nidered an v gualifers. Table 15 shows the summany of ca-
s o srreier damemssres baoed oo the propessd oncep
of servier wirmer and quakfien for the sl walirs wrvie aciv-
riven of cher theer ase cogareur ems . Thine wrver Smenuons thae
irfluenoe all Bar outpai esporses, ramely C5 CF and CLoare
conedered as wTvET winnen. Foonmy oa thene Smemsons wall
help yaressom o mhese mr il ard hy
naceny fo custome T delight. wicth mrmequEabal mmeed oo CO8 aad
CL On iher oilter e thow seraor deremeons thet enpact amy
mr = iwo of the outpot eraEensan e conuoesed . ETVHRE
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rpaakiiem ared the srgarusmy may e o EiempE i o
the perlzrmurer goooaied  with ainbuies welaied co e
ko Ema.

Ther cass company mmecheed m manolschemg of MG Soe
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harer C5 1 abs obwereed that che cenpary oo pedoming
ety i mEeEng the rEpenmEms of animnen with ceveecd o
anuraree- ard empathry -baed wrvcr atnbuoiew | oo saggesied
that the pompany shoold form on the ollowng xirstepes o
meniam ard erfarcr 5, O8 ard {1

® Therr v a need o rowgond withen g rrasonsbie md scospeabs
prrod of timw in tr Comismer epading the complamis, war-
ranty e erpanng oo replaceg wiih 4 reew prod oct ared chas
1% FEpesned D O S e eI DT

#® The sompery mant shmn ke the femaroend teme o the
mermmam pomshie by moivstmg and provaing sspopesss
trenmg o senaee prramrsl in Gl dusgran and epae

® The pzrmzany shodd abo BN PrEINDY M APEMEEAT SaEin
whemn &x wrver prosmned | a6 i mpesr ther sgils such
an peolrvuonal appecach @ dralmg weih oniomen, oeclrecal

comprirrer, malong them mone smpeheis bowaeds  Comis-
meTy, and 30 .

B 0 olarwed that the walss-punfes-mamisdunng comgany

periorms wirll on orbabsley bawsed 855 sitrisoies [srrace wmeee
whilr wopr e mpeowrmenin exnt with celenmeoe to respon-

sremrm- and tmpbir-based ASS atinboies [wrver qualfen) o
augrma 5. The company v sho kbund o lasdk m mestmy the
rxperiatom of the cosi o relainer o sesranoe- and eropatny-
huned AS% sttt Based on dhese fndiren, o o sogpeesied that
the sompery o o foon: o the Sliowins

® The coenparry has iz Ses e Ao prdie T ren g S e in
thue ihe profescsal and tecfirecal dolh and ieerperumal be-
hraour i @ wevee perssnne] o impreved as well cs malke
them moes moncemed rmesdh: oustome s, and = oo

» The mompery muy alss e Bo iniroduoe new call centeey and
ETVET Dereevy WEh admrpaaicr Buman ressaete 0 poeemial
AT T mpETe T arres bl

In the cowr ol the crgmbaion: thet musedciuees mer gErn-
der, & m ourd fo exhibit good performanor m olsiaon o em-
pathy- ard tangebles-hased 4SS atiributes (swviee winsemn | bt
the sompery hn: o put op ameEnreesd prricrmaner oa anUEIRET-
hmned ASS sttribuges [nerece quabkfen ) o smhamos C5 The om-
pery s io meei the experisiizm of dar omiomers weth e
feremew io crkabeley- and crspomnerree-based A8 acmibusn.
Thewr Ardmgs lead ioihe condusen s, inorder o epeesr e
perzrmarer al anuearer-, relsbley- e wsEenuvene s - e
ASE atin basbes; the comparny has o sdopt the (ollcsng sssinpe:

» Condhocd of irenmg programmes that enhunor the profeosonal
and trchaical skl ardd inierprracal brhureesar al the wrvee
pemarrel

® Exisblnhmyg a wader serace network ard malemy scmlable all
the misrmaion and sdvicr ai rach senaoe omine.

Presading the nerded spee au and when erqured and i over-
o this deficiency S company may pui mplaor 2 soenithc spae
party maragemene ypiem T will abo heip @ company m
mewiiy Sw promnm m previding sevce and o edocmy, the
husraroursd Hmr o repar = o is mabs B e mere ropermre
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I todey's compentive ermeoomer, organtastons ooss mot
cealy on sale of ther yooch, bue, alw inteorted in providag ne-
crmary ASS to achieve 4 competitve edge. Cuntoener sattfaction
cese of the prime objectves of ary busnes organtussoes aad ASS i
no exnmption bom this The qumtion befoor any orparsation
trvohved w1 ASS 1 10 fnd wene s of evalusting the ervice
qaakty and 1o deredy the servcr attribates that mflscnce wrvice
md—.—qum_—th—-ﬁﬁim
the technicpae of mudtiple segrevecs sralyws can be utibosd tn
Mmmdmumu—-ma
X aod (1 Swough the comideraton of theee caw coganintions
tervobsed i bame brasrans. The study has exanmed the
relatarubips armong srvice guality, 5, CF sad €L and hae e
tilted the chrmemsces of seTvice quualily St are Mgreticaily cor-
refated with (S and other related outeooes. The relt can poovide
vahuble miormution lor the cas cogarsastions %o muetage ther
after sales wrvce selwed activews, sad enhusce thes seewoe
qraakty and thus (5 & weouldd also be intereving to investigaie, the
way tn witich the same st of ASS attnbetes would siflaence C5,
X snd €L i other wervece wetoes, Parther, this study scenssed
oaly the direct effect of SERVOUAL based ASS antribuies o O35, CR
and CL through mulsple regremion salyws and Rutare rewarch
studiex couldd be made to srwetipate the direct o well o sdrect
effoct of SEXVOUAL-based ASS stributes an C5, CK & CL through
the applcation of path subyss
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INTRODUCCION
Arctualmente, en un entomo econdnmen globa-
Lizodo, s empresas reguieren elevar sus indi-
ces de eficiencin ¥ competitividad pom cone
seguir lo preferencin de los clientes. En este
sentido, la calidad en el servicio es uma alter-
nativa porm que los empresns puedan obbemser
una vemtnja Unica y sostenshle respecto o sus
competidores, independientemente de la acti-
vidad comercial o de los servicios gue offez-
can {Azman y Yusrizal, 2006 Shah y ool 20149).
La “calidod en e servicio® se entiende coma
la brecha que existe entre las expectativas del
cliente (lo que quicre) ¥ sus percepeianes (Lo
gue chtiene] después de recibir un servicio
(Bustamamte, 2005; Jain y Aggarwal, 3017 Lai
y Nguyen, 2007). Por un lado, cusndo v em-
presa cumpbe con los expectntivas del clsente,
s¢ consolidn o “satisfoceidn ded olieste™ (M-
rali ¥ col., 3048). Por otro lado, coando un eliens
te s¢ encuenimm en un estado de “sotisfeeciin
del cliente” tiende a repetir su comportamien-
to de compra, generando un estado de “lealtad
del cliente® {Ahrholdt ¥ col, 2017} Por tanto,
la satisfaccitn v lealtad del cliemte mamtienen
un vinculo foerte.

Jores indicadores para medir el ddto (Kysdza.
yo ¥ Knnjehsndeh, 30146} ¥ rentabilidad de una
empresa (Sandoda y Maotbir, 2016; Srivastoa
v Hai, 2008). ¢ considern gue meremsentar on
G % la tasa de bealtad del cliente posibilita que
las utilidades puedan sumentar eptre 26 % a
45 % (Srvastava v Bal, 2013 Sandadn v Alats-
biri, 2008). Entonces, al compatibilizar con el
cliente ze obtiens su satizfoccidn y se elevan
las utilidades para la empresa. Al respecto,
estudics previos sefalan que abraer un ouevo
cliente cuesta cmire cinco ¥y sEs veoss mis
gue mantencr o uno de la cartern actual (Lé-
pez ¥ Dinz, 2012). En resumen, se puede i
terpretar que exste una relasiin emtre cuntno
conceptos: 1) colidad en ol servicio, 2) satifoc.
cidin del cliente, 3) lealtad del clicnte v 4) k-
lidedes Al mmerementar o mivel de lo calidad
en el servicio sumentard el indicador de satis.
foccidn del cliente (Kasic y col, 2007; El-Ad-
ly, 2005} Por tanto, al slevar ambos indicadio-
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res, la lealtad del cliente se incrementard ¥ por
corseciencia aumentarin los utilidodes (Az-
man ¥ Gomisselr, 3015 Shoh y Baloch, 2007).
El comocer los requerimientos del cliente le
permite o lo empresa anticipamse pam cumplie
sus expectativas en lo entrega de un servicio
o un producto (Aurali y ool 2006 Malhotra y
col, 2018).

La calidad en &l servicico vy su relacion con la
satisfaceidn v lealtad del cliente, es un aspec-
to muuwy importante en la operackdn de las Pe-
guefias y Medianas Empresas (PyAE) (Aznar
y col, 2015 Usman v col, 2018 Guatzozdn y
col, 20200, Estas ocupan un lugar preponde-
rambe en la eoonomia tamte de los paises emers
gentes como de los desamallodos (Ferpeimsde
Armmiijo ¥ col, 2019), representando mids de la
mitad del empleo formal o mivel muondsal, y
contribuyen en promedio entre 50 % vy G0 %
del Producto Interno Bruto (PIE) en los pai-
stz moembros de la Organizacidn pam la Coo-
perackim vy Desarrolla Econdenieo (OCDE, 2014).
En Estados Unidos, las pymes producen 46 %
del PIB y dan emples a mis de B8 millones de
perscnas, de acuerdo con la Admdndstracidn de
Pequefics MNegooios (SBA, por sus siglas en in-
gliz Small Business Administration) (SHA, 2017,
En Mévico, lns pymes conformon un piar fum-
damentnl en la ecomomin nacsonal ol generor
Th % del emplen, segin el Instmts Mocional
de Estndistica y Geografin (INEGI, 2015). Las
criterios utilizados comminmente parm clasifi-
carlas som bos sigunientes: mimero de trahaja-
dares, total de ventas anuales, ingrescs y ac-
trvas fijos, entre otros (Banwo vy oal, 20017
INEGIL 2005). En México se clasifican, de acuer-
da con el nimers de empleados: en micro, pe-
guefin ¥ mediana empresa, ¥ segin al sector
ccondmics al que pertenece: comercia, manu-
focturas ¥ servicios (IMEGI, 20180).

El ciclo de vida de uma empresa tipo pyme pue-
de ser muuy corto. En Estndos Unidos aproxi-
madamente un 3} % frocesa durante los pri-
mers s afos de wida, de acuerdo con indoes
macidn de la Oficing de estadisticas lobomales
(ELS, por sas siglas en inglés Bureau of Labor
Statisties]) (BLE 2014). En Méxion, ln probabili-
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dad de que una pyme con sdlo un empleada
sobrevive o primer ato e del 62 %, ¥y con una
esperanga. de vida de aprodmadamente 77 afios
{IMEGI, 2016). Esto significa gue su supervi
vencin constituye una de sus principakes petos,
por lo que debe hacer todo lo posible para
mantener & los clentes ¥ llegar & una posicidn
en ln que dlos mismos divalguen comentarios
positives de la empresa (Salinas-Heyes y col,
2005). En las pymes supervivientes se idens
tifican chertos factores para mamtener a la em-
presa remtablde, tales como la satsfoccidn y
lealtad del cliente por la prestacicn de un ser-
vicio o de un producta (Michna, 2014).

Algunos autores han estudiado la calidad en
el servicks mediante los mstrumentos Servper’
{del inglés: Service Performance) v Sevvgun
{del inglés: Serviee CQuality), gue s utilizan
constantements en este tipo de investigaciones
{lbarra-Momales ¥y Casas-Medina, 2015 Byad-
mayo ¥ Knajehzadeh, 2006 Murali y ocol, 2006
Sabewrn ¥ col, 2017; Palese y Usal, 2008 Shah
¥ cal, 2008}, El modele Servpew se conforma
de los mismos items v dimensiones que utiliza
Sersgual, pero elimina la parte gue hace refe-
rencia o las expectativas de los clentes {Cro-
nin ¥ cal., 1284; Ibarra-Momles y Casas-Med:-
na, 2015), enfocdindose en la medicidn ¥y eva
luacidn de Lo percepeidn del cliente con res-
pecto & ln calidod en el servicsa.

Eumar y Hundal (2005} evaluarcn la calidad
en ¢l servicio de una empresa de servicios de
energia solar, ¥ encontraron gue la brecha en-
tre la expectativa ¥ la percepeidn del cliente
&5 minima en los dimensiones de condfiabdlsdad,
responsahilidad, confianen ¥y empatin. Tambéén,
Lai y Nguyen {2017) estimaron la calidad en
el seTvicio o usuarios de una empresa de tele-
comuEcacones, detectande que s dimensso-
nes de empatin, confianza ¥y aspecios tangibles
son lns gue infhoyen fuertemente en la satis-
fapcitn del ciente. Por otro lado, Tharrn-Aora.
kes vy Cosas-bleding (2015) midiercn la calidad
en ¢l servicio en una cmpresa de telefonin ce-
holar, ¥ obsermron gque las dimensiones aspec-
tos tangshles, confianza y empatia inciden fier-
tements en la sotsfeccion del chente.

Los comentarkcs sobre la satisfaccidn del clien-
te deben recopilarse regularmente, ¥ si s¢ usan
cormectaments pusden ser invaluables para
construir relociones y lealtnd del clente (Blot
y oal, 8015; Kamird y eol, 2007} Las empresas
gue no reinen informaciin schre la calidad en
el servicio, satsfoccidn y lealtad del cliente no
soben =i estin en & camino correcto o ddn
de mecesitan adaptar su oferta parn satisfa-
cer lns nevesidades de sus corsumddores (Fou-
rie, 2018} Lo anterior es importante para las
IS, YR gue o se pueden permitic perder
a sus clientes, por el alto costo gue implca
adguirir nuevos.

El ohjetive de esta imvestigacion fue identifi-
car la percepridn gue temen los clientes con
respecto A lo prestacidn del servicio de una
empresa closificadn como pyme considernda
blider en su ramao, evaluands o relacion de la
calidad en el servicio con la sotisfoecidn ¥
bealtad del clismbe

MATERIALES Y METODOS

En el desarrollo del estudio se aplicd o meé-
todo de investigacifn conociédo coma “Estu-
dio de mmso” (Yin, 2013). Un estudio de caso
riguroso puede ser conducido con propositos
de explaracidn, descripeidn o explicacidn (Sar-
miznto ¥ col, 20080 El enfogque propussto en
la presente imeestigaciin e de notumalezs exe
ploratoria y descriptiva, ademds de exhihir un
aleance correlactonal, entre dos o mas varia-
bles

Se¢ definid un modelo estructurado de imeesti-
gacicmn iol como se muestra en 1o Figura 1, en
el que se presenmtan tres variables domdmarn.
tes del estudio: calidad en el servicio, satis-
foccidn del cliente y lealtad del cliente Ade-
ruis, la calidad en el serncio s¢ conforma de
cinco dimensiones tangibles, confiakbdlidad, res-
ponsabilidad, confinnza ¥ empatia {Guesalaga
y Pitta, 2014}, las cuales se conssderan varia-
bles en este estudio.

La dimensi‘m aspectos tangihles esti represen
tada por los clementos relacionados con la apa-
ricncia de los empleadns ¥ de la empresa. Evas
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W Figura 1 Varlables que se estudian en el modelo de investigacida.
Fopuare 1. Varlables ssudied (n the research madel

Hia la apreciacién de los dientes, en primera
instuncia, con respecto al entormo fisico de la
organtzacion, es decir, el equipo utilizado para
prestar el servicio y el disefo de la construce-
cxdn (Murali y col, 2016). La dimensién con-
fiabilidad consiste en las copacidades de la
empresa parn cumplir de forma peecisa y con-
fiable con los serviclos que ofrece y la dis-
posicion de los empleados para brindar el ser-
vicio (Zhang y Houn, 2013). La dimensida res-
ponsabilidad evalia la atencién de los emple-
ados con respecto al deseo y voluntad de apo-
yar a los clientes, asi como proporcionar un
servicio mpido y eficiente (Nyadzayo y Khajeh-
zadeh, 2016). La dimenstdn confianza consi-
dera la seguridad que los empleados transmi.
ten a los clientes o través de las conocimien-
tos y habilidades del servicio prestado, ade-
mis de la cartesin en la atencidn, aspecto pro-
fesional, competencia téenica y comportamien-
to interpersonal (Murali y cal, 2016). Final.
mente, la dimensién empatin se vincula con
el cuidado y atencién personalizada que la em-
presa proporciona considerando aspectos co-
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mo horarics de servicio y politicas de atencidn
al cliente (Zhang y Hou, 2013).

Recopilacion de datos

El estudio de caso se llevd a cabo en una em-
presa del ramo papelero, con miéds de 30 aftos
de operaciin en Ciudad Victoria, Tamasulpas,
consideracla lider en la distribucién y servicio
de papeleria y articulos de oficina, que se ca-
mcteniza por ofrecer precics de mayoreo pa-
m el piblico en general Ademis ha incorpo-
rado articulos de electrdmica, ocdmputo y can-
sumsbles para equipo de céomputo. La empre-
sa se clasifica dentro ded tipo pyme como me-
diana empresa del sector comercio (SE, 2009),
par el total de empleados, que son 93 y por
el monto de ventas anuales, considerando las
de 2019 En la primera entrevista con el ge
rente se identificaron las siguientes caructe-
ristices de la empresa: 1) el modelo de nego
clo implementade opern como proveedor ma-
yorista para un grupo de pymes del mismo
giro comercial en la regidén y un drea de ven-
tas pama atencidn exclusiva a empresas asi
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comea La verta directa en mostrador: 2) oreci-
mienin regional {en los diltimos & ofos), es de-
cir, apertura de sscorsales en las ciudedes del
cstado con mopor poblacion; 3) competitvidad
local, considerando una estructurn organdzacios
nal basadn en un plan de crecimiento ¥ pro-
cesos definidos para la operacidn del negociog
4] ventas con enfoque de comercio electrinion
v de servicio de entregn & domicilia.

La recoleccidn de datos se llewd o cabo median.
te un cuestionario conformado por tres seorio-
nes ¥ 34 jtems en totnl (Tabla 1), La primers
seocidn consta de G fbems que tienen como ob-
Jetive identificar los dotos demogrificos besi-
cos de los encuestndos. La segunda se compo-
ne de 22 items que permiten conocer lnoexe
periencia de los dientes con respercto a I cla-
st de servicko que ke proporciona lo empresn
La tercera esti integrada por ¥ ibems ouyo ob-
Jetive s valorar la satisfaccidn y bealtad del
cliente con respecto a la prestacidn del servi-
céo (Tabla 1. La segunda y tercera scocidn ded
cuesticnaris se construyeron utilizands unn es-
cala Likert, que se conforma de b puntoss pa-
ra meedir la perecepeiin del cliente. El wvalor
menor en la escala corresponde a “Muy en de-
sacuerdo” ¥ el punto mids alto indica “Muy de
acuerdao”.

La segundn seccidn habilita la recopilaciin de
informaridn de la varishle calidsd en &l serd-
cin, basnda en ol modelo Sevper pam la va-
loracidn del desempefio (Cromdn y col, 18647,
¢l cunl se fundamenta en & modelo Svvgund
(Parssuraman y ool 19688) La tercera seccidn
permite evaluar les varinbles satisfaccion del
cliemte ¥ lealted del cliente. Estn seccidn se

H Tahls ). Estroctora del cocsthonars
Table 1. Quostionnaire STrLCTURE.

conforma de 3 items para recolectar perceps
ciones relacionadns con lo primera variohle ¥
4 items para la segundn (Tobla 2). Los items
de Lo varsable bealtad del cliemte se basan en
ln irvestigncion realivnda por Shi y ool (2014)
Los items definidos para ln variahle satisfac.
citn del cliente se basan en o models del Ine
se {ACH], por sus sigles en inglés: American
Customer Satisfaction Index) (ACEL, 2018). El
puntzje de ACE] se actualiva trimestralmente
y considern datos de 10 sectores scondmnicos ¥
44 industrias.

Fara el diseio vy ln aplicacédn del instramen-
to (segunda y teroerm seceidn) se realing su tra-
duccidn del idoma inglés a espafiol, ajustam-
do los ftems ol contexto de aplicacicn (en la
Tabla 2 sc muestran los fiems contensdos en
gl imstrumento). Se wmbidd la troducssicn con
un especialista en ¢ idioma inglés, con cono-
cimiemto en €l tema de investigacidn; no s
realizd pruchka piloto en & proceso de aplisa-
cidn del cuestionaric ¥y no fue necesario rea-
lizar cambios en la redaccidn de las pregun-
tas o estructura de las respuestas, o excepoidn
de la primerm seocidn de datos demograficos,
en la que s¢ tomaron bos aportados por la di-

Condiciones del nuestres

A ln direccidn general de la empresn annlizm-
da en ¢l presente irabap, se le hizo & plonte-
amienin verbal del ohjetivo, propdsito, alcam-
ce y utilidad del estudio. A contimuacidn, de
forma conjunta, el director general ¥ los imves-
tigadores revisaron & contenddo de cada una
las secriones gue integran ] instrumento

Secedin I

Calided o ol servicio
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W Tabls = jtems contenidos em of instrussente utilisando o= ) estodéo.
Tabde 2 Items contmlsed ia tee instrusent ussd in the snady.

6. s equbpeds que se utllizan dentro ds ls papeleris son medermos
T. L instalaeiones n o pepelerta son visual mente sraciivas

H. Lo ampleados de L papekria tenen boens presantecibn

0 La papsloris aatd erdonieda v lonpla

10, S curnplai eon Lo tlampeda de eapera ciardo solicits algdn servicio dentro dela
papiliria

11 Charsds usted thai wa problesas ol perscsal muesira interds germled o rasolverks

12, Los trabajad ores proporcionan un busn servicio o la prissera

13 La stencide al ellests destro da la papalaria se realizs en wn tlemps raeoses bl

14. Sa eafisarzan para no cosster errores el servbebs

16. El ellatvia aafs axnetamete al tempo an gue tardardn sn proporcionar el serviclo

1. El servicio an s papaleris con relaclde ol misses de cllanbes es relativamania
ripldi

17, Los trahajadores da ba papeloris ssmpre estin dispuesios a proporcionar ayoda

16, L tradbuafadores de Lo papelerts stlanden bis solbelitudies de los obientes rd phda measte

1% Lia brabajedores nspiran confianza a los clientes

20 Te shettos sequrs v tranguwilo cuands Iserescloias con b trabsjedores de la
papidiria

21 Los ernplosdos son eiluend oo v oorieses

22. Los ampliados de la pepeleris estin capecitndos

23 La papeleria brimda stoncids parsosalizada

24, Los trabajadores da le papeleris beindan stencide parsoeal

25. Los trahajadores da la papaleria stienden sus nose sidedes especifeas

26. Loa trubsjedores muesins niends genoing pera stender

27, Lia horas de servicks guo b papeleris offece son adocaadas

Eatkafuceidn dal
cliasta

28 En ganstul me encuenteo satisfecho con el sarviclo goe lo papaleris brinda

2 La atencidn que brinda la papelarts enceds mis axpectaivas

30 El serviels en b papeleria exceds mis axpectativas

Lazalind dal
clionts

3L le brvtareseddin der costinuar asistionds & la ria e loa prdsise ol
33 Wiy & recoesendar la & aguallas TLELE LI B i I
33 Vioy o decly coi poaitives da 1s papaleria

34, Prafioro acudlr o asta papeleria won sl o papelenis ofrechera ol misees CPalo o

sarvicio

Posteriormente, ¢ director autorizd lo asignas Un toéal de 128 coestionarios fueron aplicados
cidn de un espacéo dentro de los instalopios  del 10 2l 2§ de junio de 2009, con una teso de
nes de ln empresa (matriz} cercano ol dren de  participacin de aprocdmadamente 26 %, con-
“cojas”, @ fin de gue el cliente encontrorm un sulténdose en todnl & 68 clientes El1 levams
ambéente cimodo v agradable al recibir la pro-  tamiemto del cuestionarsa s¢ Devd a cobo por

puecsin para participar en o estodio y respon:  medio de 2 encuestadores previnmente copas
der ¢l mstrumento. plindos, de lunes & viernes en 3 horarics: de
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G900 @ 11:00 o m, de 1400 o 3:00 p m. ¥ de
GO0 o 7400 p m Los encuestndores inwitaron
o los clientes a participar en la encuesta des-
pucs de concluir su proceso de compra. A los
gue aceptaron participar en el estodio se les
proparcians el coestanario en formato fmpre-
s ¥ los encuestadores solamente apoyaron
en case de que se presentara alguna duda so-
bre los items o s lenodo

Anidlisis estadistico

Con la finalidad de werificar la confiakdlidad
de ln informaridn recopiladn, s caleuls e coe-
ficiente olfa de Crombach parn lns tres varsa-
bles de la imvestigacidn y parn las dimensio-
nes de la varinhle calidad en el servicio. Pos-
tertformente, el andliss estadistico de los da-
tos =¢ Uewd o cabo o través del cileulo de la
matriz de correlacidn basada en el coeficien-
tr de Spearman, la cual permite identificar ln
asociaciin entre las varables En este caso, se
utilizd el coeficiente de Spearman debido a o
distribuckin no paramsétrica de la gue proce-
den los dotos de 1o muestra.

Ademias del anibss menconeds, se considerd
necesarie Uevar a cabo un planteansiento en
términos de proporcicn de varinbilidad expli-
cada y no explicadn. Lo anterior, debido o guoe
permite distinguir claramente la magnitod de
la relacidén gue existe en cada dimensicn de
la calidad en el servicio con respecto a las
varinbles satisfaccidn del cliente ¥ lealtad del
cliente.

Adicionalmente, con ] objetive de conoser a
relackin entre las varinhles satisfaccidn del

cliemte, lealtnd del cliente v calidad en el ser-
wicio, =i comwa de un conjunto de varinbles
explicativas {dimensiones de calidad en el ser-
vicio), se realsd un andlisis factorial uidizan-
do el andlisiz de componentes principales v
la rotacidn crtogonal varimax mediante el soft-
mare estadistico SPSS wersidm 25 Antes de
realirar &l andlisis factorial se determing =i
los fems (varsahles) s enconiraban suficien-
temente interrelacionados, para lo cual se em-
pled la prucha de esfericidad de Bartlett v In
medida de aderuacidn muestral Eaiser:Moer-

Olicine {(EBO). Se realizd un amilisis factorial
para obtener ln maotriz de comunolidades, wa-
rianza total explicada ¥ la matriz de compo-
nentes rotados A traves de ln matrz de cos
munalidades se chiovo ln proporcidn de was
rianza de las varishles explicada por los facto-
res comumnes. La varionza totnl explicada pers
mitiG determinar el mimero de factores sigs
nifieatives en el estudio Se wtilizd 1o matris
de pomponesntes rotados para cbhiener una es-
tructura simple dptima, en la gue cada varia-
ble participe en la menor cantidad de facto-
res posthles, pero mascimice el mimero de cars
2= altns en cadn varinhle. Con base en las tes
pruchas mencionadas se obtuvieron las nom-
bres de los componentes o partir de la come
posicidn de lns varishles micinles, ¥ se descris
bieron los puntajes de las cargas factoriales
que conforman cada uno.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los encuestados (clientes) gue respondieron
€l instrumento corresponden en un 5655 % al
destaran los miveles de Beencistum y prepas
ratorin, con G35 % y 202 %, respectivamsente.
Los nmiveles de secundaria y de posgrado tie-
men una frecuencia de 8 clientes en cada nivel
(62 % para cadn uno) ¥ los clientes con nivel
de educackdn primaria representan un 348 %
de ks muestra.

En la Tabla 3 == muestran los valores gene-
rudos para el coeficiente olfn de Cronbach Se
observd que el valor menor cormesponde a la
varishle bealtnd del cliente, con (HSS, ¥ para
las varahles de calidad en el servicso y satis-
farcitn del cliente pertemecen los volomes su-
persores, con Q406 vy 0907 cadn una. Las pun-
tuactomes mis altes dd coeficiente se obiu-
vieron al evoluar individualmente los dimen-
siones que integran la calidad en el servicia,
con valores gue ascilan entre 0513 3 OS2
Los valores presemtades del coeficiente alfn de
Cronhach demuoestran goe existe una consis
tencia interna en todos lns varinhles y en lns
dimensicnes de la variahle calidad en el ser-
yicsn., Sdemids, se comprobd gue la escala del
cuestionario thene una confinbilidad importan.
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B Tehia 3. Cocficiesnts de alfa de Cronback
Tuble 3. Cronbach's alpha coeficient

Calidad en el am 0.808
Tangibili= 4 [HI=1E:]
Coafistilidad =] k913
HAaspotmehilldad 4 Ea
Croisfianza 4 ST
Emspaiia B s ]
e I asar
Lt del a nEes

te, debido o que los valores del alfa de Cron-
bach son supericres o (0700 (Hair yeol, 2014).

En la Tabla 4 se muestra la matriz de corre-
lacidn basada en el coeficiente de Spearman
Al nnalizar la informacidn, o nivel genemal se
aprecia gue cxiste una correlecidn altamente
significativa, positive y fuerte emtre la varia-
ble calidad em el servicko v las warishles sa-
tisfaccidn del cliemte v lealtad del cliente, con
valores de r de 0820 v 0804 respectivamen-
te, Ademis, entre las varahles satsfaccidn del
cliente ¥ lealtad del cliente =& chserva que
mantienen unn relacion smin mibis estrechn, al
obtener una v de (LEET Por su parte, en los
dimensiones que integran 1o calidad en o ser-
wirio con respercto @ la varinble de satisfacridn
del cliente se chserva, en todos los casos, la
cxistencin de una correlacsdn positiva, can va-
lores de r gue oscilan entre (684 y 0810, Es-
ta varishle presenta una relacidn foerte v po-
sitiva con la dimensidn de aspectos tangibles,
mieniras que con el resto de las dimensiones
mantiens una relacidn moderada.

Por otro lndo, al amalizar el escenario de la ca-
lidad en el servicio con respecto o la variable
lealtnd del cliemte se identifica una tendencia
general, similar a lo que se muestra en o in-
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terpretariin de los resultndos amte In varia-
ble de satisfaccicn del cliente En todas las
dimensiones se oprecin ln existencin de o
correlacidén poasitiva, con valares de r que as-
cilam entre (573 y 0804 Al igool gue en la vos
rizhle sabisfaccicn del diente, resaltn la dimens
sidn de aspectos tnngibles, com unn reloacidn
foerte ¥ positiva, ¥ con las otras dimensiones

Con apoyo de ln wariahilidad explicnds, se cone
firmd parn ambos cascs su valider, ol nterpre-
tores que existe una incidencin de 1o sobisfac-
cidn del cliente de §7 %, ¥ de 54 % en la leal-
tad del clente & partir del nivel de la presta-
cién de la calidad en el servicic (Tabla 5). Las
nspectos tangibles inciden con un 83 % sobre
la percepcitn de ln sobsfaccddn del cliente.
Las dimersiones de confiahilided, conflanza v
cmpatin inciden con 58 %, B§ % y 53 &, res-
pectivamente. Por su parte, la dimensiin de
responsabilidad es represemtnda con el paor-
ocentnje menar de 47 % En cusmto ol grodo
die correlacsdn sobre la lealtad del cliente, des-
tocan igunlmente los sspectos tingibles, ocon
un 84 %, v las dimensiones de conflanza ¥
confiakilidad intercambinn su posiciin &n re-
lacidn com su evaluncidn antersor, con B9 %
y 6T % respectimments. En ln dimensidn ems-
patia se presentd una asociacidn de un 48 %,
v para la dimensidn de responsabilidad con
45 %, que es el menor wmlor

La dimensiin aspectos tangshles ocupa un pa-
pel estratégice en lo determinesidn de los ni-
veles de sabsfaceiddn del cliente ¥ lealtad del
cliente, debido a gue comparten un clevado
porcentaje de nformsciin ¥ variabilidad en-
tre si B2 % y 84 % cada unn (Tehla 6. Ade-
miis, la diferencia existente emtre el valor mibs
alto ¥ bajo de ambas variables corresponde a
35 %= v 39 %, en el misno arden. Por tanto, de
acuerdo con los métodos estadisticos, se con-
firma que los elementos relacionados con la
apariencia de las instolactones de la empresa,
del persomal, del equipo, a=i como del mate-
rial involuerado en la prestacidn del servicio
constriuyen aspecios altamente valorados en
¢l proceso de lo evaluacidn de los clientes. Tal
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B Tabda 4 Matriz d¢ correlaciin de Spearmas

Tabde 4 Spearman correlatbon coefiebent
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B Tabla 6 Proporciin de varfabibdad esplicads v o explicads
Table B Proportion of eplained and apexplained vartance

F

Callded ¢s &l servieko 3%
Tarsgibles IT®
Caonflabilbdad RS & BT % AZ 9 439
Canflanzs 5E % =1 a9 42
E‘npil:h El'% 48 % AT % 2%
Feaponsahilidad AT E AE% 53 % EE%

pareciera que, ol coneeder una calificacsdn su-
perior sobre dichos sspectos, & cliente supo-
ne gue chtiens, por afiadidura, otra serie de
aspectos que influyen de forma positive en el
funcionamiento de ln empresa durante el pro-
ceso de la prestacidn del sermdcio.

La= variables satisfaccidn del cliente v lealtad
del cliente, en términos de la variabilidad mo
caplicada, s¢ muestran en el lade derecha de
la Tabla B tdentificindcse gue la dimension

responsabilidad presenta los porcentjes miis
altos, con 53 % v B5 % en cada varishle Exs-
te una contundente distancia, en ln proporcdn
de varinhilidad no explicada, entre los aspecs
tos tnngihles con & resto de los dimensiones.
Una smaocsdn interesamte radicn en el becho
de gue la dimensidn apectos tangibles, e la
lintca en el instrumento wtilizada, de calidad
en €l serviclo, que pone a considerscidn del
cliente exclusivamente situnciones tangibles.
Esto & en virtud de su naturaleza, es mas ovi-
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dente perciéhir, apreciar vy valorar a esta gue  de Bartlett (P < 0000), con una medida de

al resto de las dimensiones adecuaciin muestral de KMO = 0820, lo que
confirma que los datos son adecundes para el

La desproporcidn en los resultados, presenta-  tamafio de ln muestra. Por tanto, se pueds reali-

dos en la Tabla 6, permite identificar una tem- zar un amiliss factorial (Hancock y ool 2008)

dencia en el criterio utilizado por los cliem-  para la ddentificacicn del mimero de compo-

tes cuande se les solicita evaluar el nivel de  nentes ¥ evaluaeidn de su validex

la calidad duranie la prestacién de un servi-

céo. En dicha tendencia se ohservd que las di-  En la Tahla ¥ =& muestra la matriz de o

mensiones estin clasificadns en tres seceio- nalidades, que expresa la proporcidn de varian-

nes, de aouerdo con el mivel de importancia  za explicadn por &) conjunto de factores co-

asignada. En la primera seccidn, con un nivel

de importancia alta, solamente estin contem-

plades los aspectos tangdhles Con un grado de B Tabla 7 Matriz de comusnalidades

imporiancia modemda == agrupan las dimen- Table 7 Comemumalltes matri

siomes de confinnea, empatia ¥ confiabilidad.

o T e ()
s¢ encuentra la dimensidn de responsabilidad,

estimada por el ttempo de atencidn al clien- 3.! ;tﬁ :':;; gﬁ
te ¥ la mpidez del servicio. Dicha situacidn 7 TANOE DG 0560
afectn la percepoidn del cliente con respecto |7, TAMDS 053 DuE23
2 la I'IEIF-U:H.IH]JI].I.I:'EIi de los empleados |:|-|:1n 5 COMLD DEGE 0LEGD
empresa. Lo antericr, con base en la evaluacidn [ CoML 074l 0.E38
dﬂdum:emmupacm:ﬂnm:n - oL 0474 295
la calidad en el servicio. ] O3 0734 EEL
a oMLY 0E64 0EGG
El comportamiento de una variable suele rela- | 10 RESIE 0.705% 1531
choparse con el comportamiento de un conyun- 11 HESS OT7TE LERT
to de variables (Tomaz-de-Aquing ¥ =al, 2018}, |12 RESLT 076 CLA26
permitiends responder algunns preguntas re- 13 HE=LH 0ET1 0H33
lacionadas con el estudio planteado. Cabe men- | 34| CONF1S 0738 D622
cionar gue en esta secoidn, los 25 ftems que |15 CONEF2] 0LEOE L
conforman el instruments de investigaciin se | 15| CONF21 [T DLA5D
. . ' 17 COMF22 LB3E OS2
denominan warisghles, pero siguiendo el mds-
mio enfoque de dimensiones y aspectos rela- :: ;‘:ﬁ E‘E ors
cionndos con la caolidad en el sermcio, sobis- QL0
faccidn del cliente y lealtad del cliente En la |21{EWFES — e
Tabla & s presemta la prucha de esfericidad ) EMPT DE3R a7E4
23 SATZE (1)) 0834
24 SA T2 DLEES OTES
B Tshis 5. EMO v presba H-I.HHI:I‘_ o5 SATIO 0R4T 7=
Tahle 8. EBID and Bartlefi's tost 0§ LEATI OEDE 0S40
a7 LEASR 021 RN
| 28 LEAZS D80S CuRao
] LEAZS 055 0514
—— {H'_h"ll 8B6LETT | | Método de extraccide: Mivima verosisilirud
esferscidad di of 405 TAN = Tangles; CTON = Confishilidsd BES = Hisgprsse -
‘Bartlert bilixdsd; CONF = Canfianes;, EMP = Expatis: SAT = Satis-
Sig CuoHHD fcciin dul cheste; LEA = Laaliad del chanie
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munes resultantes Por un lado, los warishles
LEAZ2 v LEARY son las mejor explicadas por
el conjunto de factores retemidos; en ambos ca-
so5 1o varianza explicada supem un 89 % Por
cira lado, CON12 y EMP24 presentan las me-
nores proparciones de varionga explicada por
los factores, con un (2235 y 464, respectiva-
menhe

B Tobls B Vartaszs totel cxpléeada.
Tabde B Totel varianes explalned

En la Tabla 8 s¢ muestra la wmrianza toénl oopli-
cadn, la cual permite realizar un andlisis con
mayor detalle estadistico. En la seceidn de La
tahla “Valores propécs imiciales = Indtal Eigen-
values® se¢ puede observar el “walar propio to-
tal”, gue ex la parte de lo varianza de las va-
riables indcinlmente conséderndas que explican
cada uno de bos factores del andlisis factorial

Tatal
1 LRa1T 54.BRE b4 B85 LA B35 RAERTH EERET0 4.TI6 15256 15256
= LR35 5203 BLITS La74 R ERBR2 4504 15602 31.8598
3 1391 4T0H BEOTE L8 35TE B2.230 ZTER 12582 44550
4 L1E8 2003 HILBET LERd 2T B52TT JE8E 13 351 BT.24Z
B LOBE A4S TATLEE LT2E 2 51 HTTET 058 10646 BTTHT
B BRE3 2048 TETRI
T oTEl 2488 TILZAT
B EZ3 2147 B1353
] (1] 2135 H3E3E
1a 514 L7772 ]
11 L4ES LAIT BESLT
1= 43T 1LE0E BR4Z
1= | 0428 1474 ROLBGT
14 | 0363 1218 AJL11=
1= [ERHN 1071 a2.1h4
15 0ZR3 0574 53168
17 0O.ZRE (1132131 S D
18 | 0244 a4l Sl BOO
13 | 0230 QTR SEES1
20 | 0208 7= D8.355%
Z1 | [kLO5s LETL FTOTD
22 | 16D [ K] ST BRI
23 | B0 0517 SEITH
24 | 130 L.47TH OHE4E
25 | Q1S Q406 063
|36 | 0064 L3236 3T
27 | 00TE 0268 L E4T
28 | 068 0227 BT
2% | 0oav 127 100D
[Widtodo do extrecchin: Midms verosinliud
e oy WL YO nin IS 119 v Ty col (DT, it o o strvichn, salfuccide bk clemt [l L
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explarataric. El valor propéo expresa la cantidad
de la variamza total gue esthi explicado por un
factor, por epemplo, el “Factor 1° de la Tabla 8
expresa 164917 de varianza, bo cual representn
un B4.8596 % de la varianza total El waler pro-
pio es superior o 1000 en los & primeros ca-
508, lnqu::@uﬁenqut,mdnmdeu‘tm
fortores la varionem de mis de unn
variable del estudio. Es decir, €] anilisis asu-
me que = 26 variohles originales se pusden
reducir o B factores subyncentes. Tambéén se
puede aprocior gue ¢ “porcentaje de lo worions
" alramza su méximo valor en el primer fac-
tor, es decir, este factor ewplicn G886 % de
la varionea total del modelo; ¥ del segumdo al
guinta factor ln varianea scumulads aleanzo
un 74712 % Es decir, cunndo se sapone gue
existen estos G factores, se punde predecir el
TaT12 ® de ln informacidn en las 2% wva-
riables. Es de notarse gue los factores en la
Tabla & = ordenan de manern descendente,
donde se ohserva gue lo varianza del mode-
lo es menos oxplicadn por bos factores que se
ubécan en lo parte final

Lo maitiz de componentes rotndos, que Se mMues-
tra en la Tobla & permite una mayor diserimd-
naciin de las variables con respecto a los com-
ponerites. El proceso de rotacidn facilita la in-
terpretecidn de los asociociones entre varias
bles ¥ los componentes, ol permitir goe los vas
rinbles fuertemente correlacionadas presenten
psos factoriales elevados v lns wanables con
una correlacidn menor obtengan pesos factos
riales bojos. El resultado contenido oo ln ma-
triz de componentes rotados condujo a 28 vas
riables (52 eliming la variable COMNI1Z) con una
extmeciin de & componentes (coincidents con
la varianza total explicadn) convergiendo en 10
fteraciones. También se chserva en la Tabla 9
gue la moyorin de s varinbles del componen-
te 1 muestran pesos factorinles supeTiores o
0500, con excepeicn de las wariables CON1L,
CON1d vy LEAZY, que registran un valor ligern-
mente inferior. En el componente 2 (Tabla %),
las varinbles presemton pesos factoriales eles
vadas en todas los casos, destecands la waria-
ble COMF2L, con un peso de OB0OL. Este com-
portomdents es Smilar parn los componentes 3,

CiaacianaT | o6
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B Tuhila 9. Matriz di componentes rotados
Tubile 8. Fotated cospoesnt mateis

Varlshle 1 Z 3 - 5
] RESIT ERS
] RES1E hERT
I L] R NS
E] KES15 DEEE
o] OO | OEET
G | EES1s | ava
O I W T T
] ML D 2E
) LEA2d [Eh b=
1| CONFRL LB
11| COMFa3a QU708
12| SOME2D ELS
13| CONF1S ]
14| EMPZT Q56T
Lh| EMFI5 [HRT ]
Lk LEa33 [P
17 LE&S2 0714
LR BEATER A2
(4] LEAZ] DETE
20| BATH ]
21| EMF24 (L1
22| EMP23 [REE,
.33| EME24 )
ﬁl SATIO 0,554
25| TAMA T2 T|
E[ TANT 0701
27| TAMBE (Kl |
28] TANE 522
Blétnde de ovtreecldn: Mivima veroiedlioad
Mlétnde de rotacids: Varimax con
norsullzecdn Kaiser
i, Botackin coirvargante en L IDeraciones.

TAN = Tangilas; T0N = Confishilidad; KES = Hisposse -
blizlad; CONF = Canfianss EMP = Exmpatis; AT = Satia-
feccidm dul cheste; LEA » Laaitad del disnta.

4 y & con volores de pesos factoriales eleva-
dos y Unicamente con variociomes en la cans
tidnd de wvorinbles que componen & compos
menie. La varsable CONI2 no se incluye en la
matrz de componentes rotades, debido a que
n0 converge en minglin componente. Estm vas
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rinhle obtiene una cargn o peso factorial de
0206, el cunl es un valor alejode del resto de
los componentes. Ademiis, €] punto de corte
minimo recomendado en el anilisés factorial
es una cargn de 040 (Yong y Pearce 3013).
Con ¢l fin de coofirmar ln mo convergencin
de ln varisghle CONIZ se sjecutd por segun-
dn ocasidn el anilisis fartorial considerando
28 varinbles (eechiyendo lo varinhle COBNL),
obtendendo un resultado similar en la matriz
de componentes rotados con § componentes
conformados por lns mismas varishles, corgn
foctorinl y convergencin en 10 fereciones, ko
cual valida gue la variable CONI2 o afecta
en la convergencin de los compomentes.

La rotacidn realizadn permite incremendar de
manera dptima los saturnciones de las varia-
bles sohre los componentes. Entonees, se puoe-
de inferir la existencia de cineo patromes suh-
yuoentes ol conjunto de 289 varinbles {items)
introdurides indcdalmente en el andlisis foacto-
rinl exploratorio, mismos gue pusden expoOmLeTs
s¢ de ln siguiemte forma:

Componente 1. Denomimado responsabilidad-
confishilidad, porque agrupa o todos ks vas
righles de la dimensidn responsabilidad w
40 % de lns varinbles de ln dimensidn con-
fiahibidnd. Lo que indsca que ¢ clente pencibe
la responsabilidad que bos empleados trans-
miten ¥ lo vincula con la confiabilidad del
servicio prestado.

Componente 2. Identificado como conflanza-
emypatia, dehido o que se compone de todas lns
variahles de ln dimensidgn confinnza y 40 %
de las varisghles de la dimensidn empotin. La
caracteristica de este componente 5o centra
en gue lns variables EMP3S y EMPET es-
tin fuertemente relacionadas con las varias
bles de la dimensidn confinnza. Lo anterior,
en virtud de gue buscan determdnor s oel
cliemte identifica en los empleados las hakba-
lidades y profesicnalisme con que lo atien-
den, en relackdn oon el servicio reguerido.

Componente 3 Llamado lealted -satisfaceidn,
s¢ comformn por 76 % de los varishles de Jeal-

tad del cliente y por 57 % de satisfaccidn
del cliente. Los indicadores de este compo-
nente thenen que ver con lo imencidn de que
ol cliente regrese a adguirir un producto o
seTvicio o la empress, nsi como recomendar
y hooer comentorics positivos de o mismo
Ademds de In satsfoccidn por @] serdcio o
producto adquirido, las expectativas fueron
superadas mediame ol servicio.

Componente 4. Denomvinado empatin-satis.
foccidn, se confarma por G0 % de las varia-
bles de ln dimensidn empatin y por 33 %
de las variahles de satisfaccidn del cliente.
5 relaciona con lon cmpatin que muoestran
los emplendos hawin los clientes duronte La
prestackin del servicio, aspecios tales como
asistencia personalizada, hororios de aten-
cidn, interds por atender ol cliente o por su-
perar el mivel de servicio esperado.

Componente §. Mentificado como tangshles,
dehido & gue dnicoments se ntegrn por los
cuairo varisghles de ln dimensidn de aspectos
tangibles. Este componente s relackona con
ol smpecto visual que el cliente identifica en
la empresa, destacando las instolociomes o
infracstruchim, eguipos ¥ tecnologin utilizados
parn prestor el servicio, nsi como ka formali-
dad ¥ vestimenta de losempleados.

En este sentido, &l revisar el coefictente de co-
rrelacidn entre los varshles responsabilidad-
confinbdidad (Tabla 4) se chservd unn relacsdn
altamente significative, positiva v fuerte, con
un valor de r de 0812, En forma similar, la
asocincidn entre los variables lealtod-sobsfac.
cidm, con un valor de r de 0827 Con respecto
al cosficiente de correlacidn entre las varia-
bles confinnea-emypatin, s¢ identificd un valor
de r de 0740 Tamhién en lao asociackdn em-
patiz-stisforcidn s aprecia una relacidn po-
sitiva alin, con un wlor de r de 0731

Lo amterior &5 coincidente con la existencin de
cineo factares criticos identificados en la w-
rianzn total ocplicadn ¥ en ln matriz de comes
ponentes rotedos. Estos resultados se pusden
considerar como un punto de referencin para
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evalunr ¢l grado de competitividad en térmi
nos del servicko proporcionado por las peqguoe-
fins ¥ mediones empresas @ sus clientes, cons
siderando las limdtaciones del estudio presen
tada ¥ el comtexto de aplicacidn

Loz resultados obtenidos se pusden comparar
con trahajos previos de tema de investigacidn
Ibarra-MMorales v Casns-Bledina (30105 madse-
ran la calided en el servicio otorgado, o través
de ln percepridn de los chientes. Aplicaron un
instrumento basado en el modelo Serppery], cone
sideranda los G dimensiones, con valores en
¢l coeficiente alfa de Cronbach entre 04808 ¥
0459, con una varinnza total explicada utili
eanda o métndo varimay, de 74459 % en el pri
mer fuctor. En el presente estudio los wvalo-
res de alfa de Crombach fueron mds altos, en-
tre 0413 v 0922 v la varlanzn total explica
dn fue de 54.88 % en el primer factor. WNo ohs-
tante gue la varianea total explicnda de este
trabaga s inderior a la reportada por los moto-
res aludides, en el segundo foctor aleansm un
G117 %, lo cual supera & crterio minimo (G %)
recomendndo en la Literaturn (Halr y col., 2014),
con un parcentaje de vartanzm totol explicada
de TA71 % en cinco factores con walar propia
totnl superiar o 1. Con respecto al cocficiente
de correlacion calrulado parn lns 6 dimensio
nes, los resultados de este estudio concuerdan
con [barra-Moaorales y Casas-Meding (2005) en
la nsociacidn entre lns dimensiones aspectos
tangibles, confishilidad, responsahilidad y oo
fianzn. Sin embargo, la correlacidn entre em-
patin v confinbilidad cheervada en dicho traba-
Jo no codncide con la relacidn fuerte idemti
ficadn entre las varishles de empatia y confian.
m oen ln presents mvestigocidn. Estos autores
tamhidn ohservaron que las dimensiones os-
poctos tangihles, conflanza v empatia intereie.
nen en un 814 % en la satisfaccidn del clien
te pero las dimensiones de confiabilidad ¥ res-
ponsabilidad afectan en forma considernble la
pereepeidn del ciente con respecto ol servi
cio prestado por la empresa. La dimensidn de
confinbilidad e ln gue menss aporta o lo sa
tsfaccidn del oliemte, con un 76 %, relacionads
con @ imterés que los empleados muestran pa-
ra realizar su trobajo en forma répéda v precd
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n.n.:inu-mu-l.n.np‘l:itl.u:lp-m‘n resohver los proble-

los clientes En el presembe
mh]nhmutm,gl'hhmrﬁrhmunmi
en ln satisfaccidn del cliente, porcentaje simi-
lar al de ln lealted del cliente, mientms que La
dimensidn de responsabilidnd es ln gue me-
nos aporta & lo sobsfoeeidn del diente, con un
47 %

Por otro Laedo, Kumar y Hundal (2015}, median-
te un amilisis factorial, obtuvierce en su in-
Crombach de 0827, considerando los 22 jtems
del enfoque Serogua! para medir 1o calided en
el servicio de una empresa de energin solar,
cuyas principales clientes son de xonss s
les; ¥ reportaron un vabor de OE4E en la mee-
dida de adecuscidn muestrnl KMO. Los dos
valores fueron mis bajos que los del presens
te estudio. Ademis, ln varianza total explicada
s¢ conforma de & factores con un wvalor de
2274 %, donde & primer factor aleanza solo
un 2665 % de lo varianmzns totol y s reguie
ren de 3 factores para superar el 50 % de la
varianza total explicada. En ] presente tra-
bajo, el vabor de la varianen explicadn de el pri-
mer factor explica una cantidad signdficativa-
mente moyor de la warinnea Este porcentaje
acumuladn de la varianzn explicodn en el pri-
mer factor sugiers un buen ajuste de la solus
cidn del componente. Por otro lado, los auto-
res mencionados, iambién encontraron en su
investigaridn gue la brecha entre o expecta-
tiva ¥ la percepreidn del diente es minimn en
las dimensiones de confiabilidad responsahi-
lidad, confianea y empatiz por ejemplo, en la
dimensidn de responsabilidad se encontrd un
Bldd % de sotisfoccidn del cliemte, por ln ca-
paridad de respucstn gue encontraron en la
empresa Sin embargo, en la dimensidn de as
pecios tangibles observaron una brecha ooy
altn entre ln expectativa ¥ percepeiden, solo un
BEGE % de los clhentes percibe que se cume
plen expectativas. Los items que se incluye-
ron en & instruments para evaluar la dimens
giin de tangibdlided se relacionan con o dise
fic moderno de los productos de energin soe
lar, ] estndo de las instalaciones de lo em-
presa, la funcicmalidad de las instalacicnes del
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drea de ventns y atencidn a clientes, la varse
dad de productos v &l rendimiento de los pro-
ductos solares. También, en la matriz de come
pomentes rotados, estos autores wtilizaron un
miétodn de extroccidn de andlisis de compo-
nentes principales; los componentes se oo
formaon por las varishles de cada dimensidn
con cargns factorinles superiores a 06 en el
siguiente orden: confiakilidad, responsahilidad,
confianza, empatin ¥ tangibles Los resultados
chtenidos en la matriz de componentes rota-
das coinciden con el presente trabajo en la con-
formackin del cuarto ¥ del quinto componente.

Lad v Mguyen (2007) realivaron un andlisis fae.
torial similar al de este trobajo, pero aplicada
en un estudio para evaluar la calidad en el ser
vicio de los proveedores de telecomundeacio
nes Los resultndos estadistices siguen lo mis.
ma tendencia que los de ln presente imvestiga
cidn, pero con un porcentaje acumulado de la
wvarianza menor en los primercs cined Cosos.
En forma similar, conchayen que la calidad del
servicio impactd positimmente en la satisfae.
cidn del cliente, toda vez gue lns dimensio
nes de empatin, confinnza ¥ aspectos tangihles
fuercn las gue influyeron fuertemente en un
THREY |, en la satisfocecidn del cliente Lo an-
terior indica gue ounndo las compafins de te-
lefonia mdvil brindan una buenn calidad de
servicio, la stisfoccion del cliente pusde me-
Jorarse. Por oiro lado, las dimensiones de cone
fiahilidad ¥ responsabilsdad tienen una percep-
ciin muy baja (69 %) con respecto a las ex-
pectativas del cliente.

En ¢l presemte estudio se pudo comprobar
gue los clientes que evaluaron la calidad en el
servicio de la empresa papelera analimdn se
simteran satisfechos y mostraron lealtad o la
pyme, al percibir buena otencidn, por lo que
s¢ puede sugerir que la rentahilidad y soste.
nibilidad de lo empresa dependen de La cali
dod del servicio,

Las limitaciomes de este trobajo inchopen o
sesgo de los encoestados, que puede afectar o
resultado en lo gue respectn o los dates co-
lectados. Tamhbién, que la encuestn se aplicd

salamente en ¢l edificko matriz de la empre-
sa (estblscimiento con & wolumen de ventns
mis alto dentro de ln orgnndeacidn). Debddo a
los sesgos de b encuestados, los resultndos
pucden mo ser los mismos parn todos los de-
miis establecimientos (sucursales) de la em-
presa. Ademids, lo encuesta se realizd tdnica-
mente en Ciudad Yectorin v el tamadio de la
muestra &5 solo de 128 encuestados, por lo
gue 5 posible gue no refleje un panorama
miis amplio. En un estudio fituro es recomen-
dahle considerar mo solo la venta directa en
mostrador, tamshidn se deben incluir los clien-
tes (normalmente empresas) que efectian come
pros mediante ¢ servicio por teléfomo o por
sistemas de comercio electrdnico con entre-
gn o domicilio, asi comeo lns ventas o distribais
dares ¥ oo solo las directas al miblico. Por otro
ladn, es importante considerar el giro comer.
cial, dedicado a la venta de articules de afici-
na vy papeleria, clasificadn en una estratifica-
ciédn de mediann empresa dentro las pymes,
de amuerdo con o mimero de empleados y oal
volumen de ventas anuales. Los resultndos se
pucden tomar como referencia para futurss -
westignciones, pero pueden wariar por e giro de
la empresa ¥ o sector (manufocturas, servicios
o comercio) ol que pertenezen dentro la clasi-
ficackin de lns pymes

COMCLUISIONES

S5e confirmd gue la calidad en el servicio se
asocia positivamente con las variables de sa-
tisfaccidn del cliemte ¥ lealtad del cliente. Por
su nivel de importancia, se clasifican en orden
de mayar o menor en responsabalidad-confia-
bilidad, confiamza-empatia, Jealtnd-sotisfeccdidn,
empatin-satisfaccion ¥ tangihles. Ademids, se
confirma unn correlacsdn fuerte en la variable
de la calidad en el servicio, en primera ins.
tamcin, entre los ftems correspondientes a las
dimensiones responsabilidad y confinbilidad.
Tambéén se obserm este comportamdento ene
v empatia De igual mamera, bos aspectos tangi-
bles se concentrun en un solo companente. Fi-
nalmente, los resultados del estudio presentado
sugieren que las dimensiones aspectos tangi-
bles, confiabilidad ¥ confianza de la calidad en
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el servicio tiemen una relacidn significativa po-
sittva con la satisfaccién del cliente y en Ia

varacion de la percepeidn del mismo con res
pecto al servicio recibado.
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4 Conceptos y principios rectores

4 Gavmesbdades

0 concapio de aafsiaccion del diasts se ndics a2 ¢ 2Y e prindighas mcires eetsbiecidos en of ¢ 3, Propoecionas i base para procesce
eicaces y sfCectem paes ol AAQUITEcio ¢ I MaSicOn o8 b satalacoin del Chee

4.2 Concepio de In sathafaccion del cliecis

La sasafacoce del cheme se cetarrens por is Sherencis ertre las sogeciytvas del cheamte y s percepcion del erds sobee o
PIOCCIC 0 BEriSS COMS ertIegacd Sorf 18 rpantzacin |y oe 353ecos reladconacts con I HC00 SrgaNzIodn

Para lograr Ia satatacciin del chame. s crganaciin debe primess srmender e sepectatives el eme Exiss speciatuat Sosden aer
Sapicha o mpics. o no Otairects aScsac.

Las spectsives del Cerds 2 como © antence s Sigancacian forman s base prrnans de on SOcUcIDe § MrVCos e
postaricrmenia se planfican y artwgan

La medds an gue of 20000090 © NVED Sniegeis ¥ SITE AIpecIcE OpANTEtiveR A0n perciticias por of Clerds Do safsfacer o
superar las sapeciathvan deterrems of gracdo o seinfaccion el cherts [ irgorteme facer s detincdn entre ol punio de aats 3e
s organtiactin de b caldad del producio 0 SVCE eTTEgaTa ) s percapoitn del derte sctre ol producic 0 MNAcS ertrepgaco y
de ofros apecion de s crgardoacon, yu gue a3 suta Gl bs gue gobiema b sstefacods el charte. La niacion arte b
Crparacion de viatas v del Serts actre B calidad we thacide adootalmenie por o modelc concepteal de la satafacson del
cherde, tal comoO s presends en areeo B .

D0 @ b ataboode. del Chme sl SgwD § CHTOOL S FRETACONSS SHIAD SEIIMCE MOCHMES NS MOrdaee y meds B sasatacoon
Sw e o0 LTa LR P

4.3 Principios reclores
4.3.1 Congromisa

L3 cogantzacin Sebe COTErancatvas Schvmans &1 Selecdn § i Ingheentacie 3o FTCE00K A MONdooe § Tcl b satafaccig e
eTe

4.3.2 Capacidad

nfcenies recorace deden axter daponbies pars y comporetcds an o ssgurnerto 7 s madicios de ls setufacoon el
chumts y an cebee marepar con efcacis y slcencs

433 Trarmparencia

La cgantacion debe ssspurarse te gue b infoemacion adecuosds satafacodn del Clarde se comuncs 3 be dertes, pecsonal y
oirss partes Miarsascos patwTEs. MGUN proceds.

434 Accesisiddad

L8 Ataccla Su Coemn B SRTRAOS NG b TRCE 30 wCoEmE y SRIN

a1 &~

La aganacdn debs Maporcer 2 88 recaudades ¢ supecvas de Os Clerdes o1 ol i de Nfoeracdn de b clahcoon del chene

b L A e e e —— 3
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43T Pas poras il derd

Ln copmnizncian deshes antsbder s rrsnisresr s coniasdicsd da. p roifessdn de b desciviers y e sdommcinn En cesccn oo s
AT y L medoca de ashrieccn del clenis

438 Nejors

Sagrarin e L aficsris p b sficercis de ioe. procssos e monrioresr 7 medr s evisdsccics deil denis debe ser on ohairez:
DECTLNHETE

ALE L conldeac aidnd

L T O el e R b MO SOl OE T Y (T TR, S i i R | O PO e o
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4. 10 anfoges crienbadoc 5l chemia

Ln copmnizecian cebes sdoma un snioois craniedo sl T SECE FENVES S i rradin e el worin deil clesnie y Sete S S 8 b
CEFE CHETIEE

4311 Compadsncia

(RO i (O OO i b S P T BNt Mt ios e B TS (N Bl § O Bl O AN
TOEWIE T Yy Ml L R et i ChE e

AL L i

| Pascripdlmciton 'y cifanksn o ivkcrroscin de b aniebserdn del clisnis 5 debes e 50 8 FESTETD SEeTEnda. 8 DoEOTIenchs oo ke
ST i I O

430 Comprenaicn

Ln copmnizncicn debes s dersmanis § ooTperareTs B sesscein del cenis, § b pecspcin el e da o b g e
LTS SENL Expar i .

A3 Corviireskdns

L T GO B LR O e B REpa i O b estal e del 0T d Lkl § Coniras

L Warco para el seguiriento y la medSciis do la sabistaccion dal chante

£1 Conmturin da la organimcion

|Eri I plerleaciaa e densrolic. Sopkomco TOnHETEEC i TR0 o i prclnd OF ESETeanio § resdcidn o b arsbser g
dal clenie . B opanEEsdn ceberis OIS B COodn o
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I mnicaciin 36 ME Pares DAMREACES QU 00 TEEVEITA PN o SOMENMOIO ¢ I IIRECON 36 I8 siafaccite Ow Clamme, ¥ ARce
FROta & B8 PACREAAC § SDACIESNEE 6 SRS DANRE RN DerinaTeE

- erelca W 3CANco 38 108 ZOCH00L (8 MOBRMG § TEOCan oo s wtdaccon G clerds POUeOSs et Ireine y agicabiidad v
IS000 @7 O K CUMISONEE MABTINE & PERTIEL y U (eCeccOne 30 B FATES FIOSLACEE BN NE S0CARID ArderceTerie.

52 Estableciminrtc

La ogantzacon debe sriiiscer un erfogos Satersics pars ol seguiTIarto § [s medicion de & sxteiscoon del chents. Exte
erriogen dube s apoyadt por s At descoon. of kerago y ol compromeso de iods s crgantzacdn. y un maeco de
OgAnIacen parn parrelr is planficaccn dasfic, deceTolc. SpEracsn. martensTienis y meprs de ko procescos s of
segurnands y i mechcon de i sstatscoon del certs

La plardcacon o S § o Ao NCyen B SERInEAcon 38 B TEDO0 38 AZCACON A COMO B BNORACON S8 Ba mcance
racasaion (whane caaus G) SR

Cpecacan rouys B araioecdn Os e spaciaties 3¢ charta, L mcolecoda y ardiliai e doke O watafiacodn del Clerms,
prEpocrand nireacian pams ia mae y of ool O | sastacotn del chants (wiase cikunuis 7 ) Marterimerio ¢ augors xchuye I
dsion esaluacian y mejars confinus de kox procescs pars of seguimierdc y Ia Tedicodn de b mxteiacoitn del Cleete (ver Coands B )

Camds la madoon y o seguarments oo B cateiacodn del charts. I QDANERCON SEDA CONSOME § FAll A8 (eagot i 8 SEOTIRINME Qe
Penden mage Eato mvohcos

«  mandcmo y procesc y facioses riermo y artemcs reabvos 3 i evaluscon e resgos y cporunaisdes

- Mectficar y mabaw s Meagos ¥ s agonunciades sspeciicas:

=« s plandcacion ol Seefo. deserolc. achcacitn y raviitn Oe BE SCTIONNE ¢ e NEECOURENE CON D8 SeegoL y
cportrsdaces idenifcadon y evaluados coreciass

Tal como we delios a0 b reers 150 G000 2015 37 5 ol meago on & sleco 08 38 PONIONENS, Ol SR8 M8 Pegilea 3 postea o o
CONta SN BAQUERSAD § I8 MeSOlr e B BAKACOON SN Chria, U1 SAIDID G W #INCIO PAGETNG S5 B DA Fesicants repeeets oe I
SOOOEN MMLENTS O8 NOSTIGEDNS PV, ¥ &) RETHD 08 U M8 SOLIVO & GuUe 1 GDANEICES MACORAAES kI OISR SeOCEe
CON & SAZUIAND O I SAfRCTON SN ChAT COMO MNMARRI0 38 W8 V0N O PSRN0 CONMPOndents Ealas Magon pLsden 300 M
Padacts B asdn e I SGRASLN y ARYDLONN 38 108 MO0 GuA CONELOMN 3 B Mans 08 I Madcdn de B saseiaccitn ael checte ¢ o
BAQ.ARA D e ML

Lius CpOtunciad satl MAAcONRES TN I SESBQCan 36 Wi Faiv FUnes POchAe 08 IShSE! NG POMEVOR G 1O MCHUNLETN0S b8
SREN 30 T 1 AGEE SLRIVARG 00 I IPAN0ACKHE. Por aeepio, I DRSO PuRds SralicN U FLE POCRCIS. BANECS O PIOCI0 COMe
ATACC TR LA e SRR JORITANGEE A DAO 30 18 TeSCOn 30 B Al Tl Oel Chers

6 Planificacidn, disefo y desarrolo

€.1 La definicicn el propcaiio y los objetvos

Comw un prmer pasc B orpancecan deberla Sefr Cararerds ol Popdals v ot oSetvor de segdTI ¥ mecicdn de b
astnfacciie del charts. Gue pociia por eperpia. Inchue
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- parm messtigar cassas e guejss de s Clentes:

S N e (RS O8RSO O Cheeie 5 B Cuom B4 maad

S e e " A S S

- A COPRANE 18 AMMIBCOOE S CHNSE &N INECKE COD OB B IBANSACONN.

£l 220000 y lon SRetvos EfLpen an Jed. CUANCD, COMO y SeEis I Sue ks daos se reczgen. Tamties flspen an corn se sralkoan
Se Seton y corea by rdkormacion ss an Gie reiancia & s Gtoado. Los chiefiecs e sRpumieants y medicitn de b sstefaccas ol
cheste debon 3efrine de I I Qe B CUTPATIMNS Puade Mecine VEIZINED NECE0MNE 38 IEOCTTeTio CONMG B8 MRpeciics B
2 ogarsacon

£2 Detarminacion del slcance y ia frecusncis

Baaado en & popiaic y los ayetvos, s organcactn debe detserina o SlCancs de ' masicto previsin. en Momnos Oe Jrds ol 5po
e Suice oo e bunca y Swede dorde me o3 8 cterer. T 1pc de rdTmacian recopliadd Deeds satar Se ECK CON IMADECTD & Lre
Caacheriics sapeciica 3 s avahacion de 1a satstaccidn gesend. Def miere modo, of sicance oe I sssiuacts depencie del tipa de
mgreTacLe lame comc

= porel Chents

= parmgon

. p—— . S——

S ———

- e (e O3

ANk O A

L CHgAnEIOGN THTOM CREN SMOTRIAT B SECLANCA 36 3 MCOOES B8 QMO Gue Punc M (6 TS QU S TS SCAURA. O BIEOL UAgUn

0 Actase por laa necasicades Sa MQRCICE G veoe sapeclicos (whase T ) b

) La determinaciSe de los métodon 7 b mesporaabl fdades de secucion

Sate 2 i [ Y Bel Dt tde M D000 w20 - e B b P e
el 36 Gt e A e D | O OB e P e R B GO R | P e et SRl Pt s
LA e AT L e AMA A D Je mIa e e ek Gt

L2 orgwrizacan dede determnar COmo s informacon e b sstafaccon def chanie & cBtener, y Gun o ol eepormable oo s
activiciad La organzacion tarten debe Seterrmingr 3 la gue I nfoemacion debe ser degcs pam ls acoion spropesds.

L srgararacdn debe plasas pats mordores Ba proceecs e abtencidn y utirecdn de rformacian setafacctn del cevie. sl come
O rematadon y s eficacis de axios peocEEon.

L4 Augracon de recurscs

L8 Oganaaciin Sede CRRTTINN § PITEOITIOLE DN OLOR NECLIEOR PLITENOS NECERM DN ¥ COMpetarte s ol seguamento § s seacdn
e b stahcoon del e,

L 4 SRR e —————
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Dreves despocoes de ssios §308 de MAodos S SOCIREDS ¥ NS COMPaEcOn de st vertaus ¥ Iniscones s Seporoonon en
D24, —
T30 Bebucibins do Lunala B0 s meundinn 7 ol Sdtads de wumbes
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O M ied 29 On COMener JEOE relevaries sobew B saclacciie S Clente £l oBatve 8¢ 2000y ceton Sables & un Cotle mineno. La
SACIILE C0 08 SRS SCOQICCE B8 08 PO &) ETAto 36 @ FLAEA y IS AT A0 Sul 48 ASRCOON0 B FRAA S SeGr o MIDGD e Tasaes

T tarata 08 13 Mt 88 Puscs GeteTres ertedat CaTErS Pars G RrADN 38 SNsEs 00 recen § CONdaNIa SecEaTaL o0 o
ados AdeTda. & Moo de mustten GErado JeDeds MegLIN Gue I PRt eaulaTie epreaeTa Dan la potiacon Arvdos
apecios se dscden en D) . —

T334 Danaerolio ce s pregurtas de exsetaccidn det chents

£ rocucta @ sarvicia y e CESCUSCEE SN PISAUCK) O BONWIIO. T8 B4 ATD0E ¢ 36 I SIJANLINCAS B M DEHN0 08 MESOCTIEK Jeter
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Anexo A
(informativo)

Interrelacion de la norma ISO 10001, 1SO 10002, I1SO 10003 y esto
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Anexo 6: Documento de apoyo normativa

“Customear satisfaction: a key to survival for SMES?

AUTHORS Lot P
Lot P (3015). Cosinfider s slaaion | o by 0 survival e BEST.

ANTELE NI Pabildime il Persgecivas m Managem®, (4310 181188
RELEASED OH Ty, B4 Mowa s 2015
JOURBMAL “Problams wid Paspoerived in Managamsn
FOUNDER LLC Cordauiing Publishing Company Susings Posporival”
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Problare and Pergectivs: In Mucugeosare. Vodae 11, e 3 2003

Latithe Fourie (South Africa)

Customer satisfaction: a key to survival for SMEs?

Co are the Mdvlood of

the

sy cegasization sod foodback o thew sasadaction levels not
m.hﬁ.nlﬂlh—nnw*dm-hk“mklpbuhﬂv
m&wquﬂqaanhn&a_-d

1= big
satidy

; Adncas ShEs

cvBgs practces of South Adncas S
mﬂ;“hmiwbwwﬁmmﬁhhb-nﬂ-hﬁyp
“tnhhAmthmEmiduwm-dpmn
® thom axd that the mayprey believed fast then beuncwey wor castomer focesed and cuomer incsdlly
casomer feedback, wrall-busress owsens belicved thor cudomen were saidiad with ther badsemes. The rovcnh
abo mdicand that e mponty of wnll-beenas cwnen colieciod codimner atidacsos foedback varhally m 3

baus. From this stady » is cear tha SMEs usdontasd tha collectizg antomer sativixction feodbock
smportane but thee they do oot necexcridty have 3 fremal sxcosnornent in place.

H-km-&&_c‘-wmmmhph SMEx South Afnca.

Mhmmﬁ»nux&w:d
developing relabomdiipn with iy customens f they
ek o sevive over e Joog tenm (Taskoada, 2013).
In cader W develop these relutionsheps il s coonil
B SMES sk W mmuimize cusioney selisfaction.
Previcss rocach comdacted in vanoss  ssdedxics
provades evalence thal cuslimey salisfaction leads o
morcsal pofis @ s roull of cusiomer loyadty sl
rpenduse idonBors (Mind & Kamedor, 2001
Olbharedia, 2003, Helpoen, 206, Scaders, Voo,
Crewal & . 2005, Cunis, Abrani & Rhoades,
2001% B is important B0 seresthey that what sadisfics
ceclomicrs Joday, oy sk satisdy thest in 2 ye's tane.
If overdookad, cusomey Sssalslaction can spedl the
end for 2 busdnes, especiadly if the ssspact of culomer
dssnfaton oo the copization d & poo

i mispdged e and sgain (Taikonds, 2013, p. 38
Feadbuck oo cosooer stsfason mood 0 e
collevted repuely sad of wmed coeseatly, this Sfeodack
on how saisfead cusiomen see with (he busincs und
e peodact and sorvice offermg cn be avadashic in
Building relaticesdiipn and coslomser koyalty.
Businevecs that do sol collecs customer sl action
infoenativn do oot kaow whether ihey we on e
tight ack or where they noad 1o adag their offering
Ioulht)‘aw seods. For SMEs this is
iponel, @ X s expossive 10 soquire mew
cotomers. Small buiacses nead 0 do their wmou
W keep cestomerns and gt o 4 posilica where
cuomers distrddule posstive woed-of -mouth sbowt
the organization. Alhough a great deal of research
shout cutomer satisfaction hus beoa done, Boe is
w0t much lilerature 08 how cusiomer salisfaction s

© Lasids Fosnle, 2005

Losas Fowie, B0 (hhosa Matetay Maugroms,
Ivpsrmact of Matitag sl bl Maugosna b.-—ndi-‘
Arks bt Avas
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ocasered in snall businesses nd bow e resulis
fecess this leoddak wc wilized Therefoes this stady
will aim w0 ovuablnd de cwtomer salisfacson
mcaserieg practices of South Africes SMES in ondor
10 cxled e cursent Emited body of Lsowladge
repseding the unportance of mcuiarag cusiotcs
aalisfactions in ssnall busineaes.

The sext section of this sticke willl focus on the
benefils of cuslomer satisfaction, om cuslomer
relenfion and  soguisgtion sd will zad the
literstere review by looking & e smportance of
customer feoddack.

L. Userature review

11 The SME secter. Small ind ssalivn colerprises
(SMEs) are of grent i in developmg
comnlrics such ah Beaxil, Asia wsd South Afeica
SMEs contiibde 0 the coomomy By crcsag
cmplw-m-na-gpmwun-dem-l
oppieuniGes  for  moovation e
(Nationad Cradit Regulaor, 2011,
P70 A previows siudy coadacial indicdod Bt the
South Afrcan SME islisiry scoourt fe 915 of
formal besitesocs ol th thoe SMES contrilwte up
10 579 W the South African GDP (Alwr & Quancy,
W10, p. 2131 The SME secie = not only & big
Contribunor 10 the coomomy @ Souh Afrca bt sk
in Ewope mud the 1ol of Africa a Ewsope SMES
contrduied W0 STA% of the gross value added in
2012 (Ewropesn Commisiaon, 2003 p 9) In Ghass it
is 2 simele sidston with sppeocimaely 0% of
Ghasa's GDP being contribated 0 SMES (Abor &
Quarncy, 2000, p. 218

In many ounlics e  inceemsing sl of
wemployesenl is placing cvest sxer prosnes on
poopls 10 start their Owa bosineis 10 oltais s sscome
0 care for ther funiles The Aba SME index
(Schunaler, 2003) indicates that sclf-ctgloy et is al
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La - a

Vo (1 baae ), 2008

its hghedt keved since 2000 with 1253 000 self-
cuployed aduls = South Africa (105 of all
cagloyed adalis). 1 is Bus of groal importesce et
SMEs mude suse that their cuslomess are salodicd a5
thesr Evedibood depends on i

12, Csstemser satisfaction. All lumars scod wsd
wanl coman things, this, in Gt is one of the
corneritoaes of madcting Afler fulfilling Qo
seods cusiomen expect 10 Be salisfial with their
parchase. Accoeding 10 Zathaml Bitner and Geennel
(2006, p. 1H) satisfactaon is when e cusiomer
cvalwtes whetler o peaduct or service has met their
acods and sapectations. Koowing whal cusioescrns”
mﬁmdumﬁnamunusmm
e tdor  their o senvice
accordisgly @ fulfd these soals and wisly e

wimsts which @ Den can kead W cusiamer sutis Raction
(Can, 20130 The meaaremest of  ceslones
satidaction has been sescandiad & maey dfferent
costttics  (Foemedl, 1992, Andetson, Forxll &
Lehunaes, 199, Fooncll, Soletsont, Asdenon, Cla &
Bryass, 199 Keicwson, Matemens & Crosholdr,
1999, Edof & Westhnd, 2002, Grigovods &
Sishos. 2004, Tung, 2013, Al-Nesar, Al-Rawwsh
& Alakfeas, 2001, Callenos, Ravera,  Seeno,
Dedgado, Lova, Acevedo & Rumirez, 20120 OF all
the cmkemer semfaction modelh the Amevican
Costoner Sasfaction Index (ACSD is the most
widely spplal Accunling o the ACSE (Figure |
bebow) cwstomey satisfaction has Oree detenminets
muncly percsived  quality, perceived  valee anl
percsived expectaions (Tung, 20031

pCECH

Nig. L The contommmr sathction model (Tung, 2005

L2211 Perceived quadity Perceived quubty i
mcavered Meough tie sader’s valustion of 2 recene
expericnce wilk o husinei and maialy consiss of
twn compoments namely percervad product guality
and perceived service quidty (Teag, 2003 van
Vuwen, Robexts-Lombund & van Toader, 2012). It
i csmated that pescenval quality Bas 2 positive
effect (o cuslomey satsdfution (Teag, 2013)
Prodaces o services of high quadey arc sppescanad
by customsens s il doplays Qualitees thet salisdy
cuomen’ posds (Wiid, 2014). This o ssportant o
SMEs = & will peovide them wilh 3 competitive
advisstzge.

122 Custoner  expeciafions. Cusiosser
expaittions s the stadands agairsz which 2
Customer measiess e porformence of o peoduct or
service  (Machado, 20040 These  customser
expoclalions kave boen chueafied By Geberoos
(2007) i furzy expectalions, explicil expectations
e implicl expectaons. Furzy expoctlion exiv
when the customser reguines & Busines 1w swlve o

pracse neod but the custoney docs a0l know how,
Explicit expectations exisl when customess baow
exacely what e peoblem and e solutioe is bul
have unrcalistic ¢e realitic capectations of the
provader. Lasily implick cxpevtations cxist when
cuslomsers huve dear expoctalions, bul ke it for
gpramied eather tun istenticaslly cossidered L
Sh&nd»ﬂculloﬂ&&owwm
comaderation  whes  mming 00 sasly  Giex
customters’ neali 10 emure Oul they satisfy the
s toed that e cusiomser has and st o
exconds thelr cxpoctaions.

2.3, Percvived valar. Paceived vilue 5 ooc of the
most difficelt coscepts for amall businesses 25 the
word vales is wad in many costeass. Zeithamd ot al.
12006, p S27) dfines poscaved valie a5 “The
orsimer’s oversll socsment of the wsloy of &
service basad on perceptions of what is received sl
what & goen™ I is B 2 sade-off between the
price, the Bencfits and the quulity peoduct of servace
that ey got and wha ey nive. I e soull
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s comnil quanlily ter prodet of service in
lermis off walue il will be very diffacult for value 1o
vl m il salnfaction. This e thal dhe
EME meceds 1o o#el & prace Tor ther procdiue dr servioe
Ut the castomey will be willing b pay wheo i in
lines wilh the perceival value.

The lial sclasondiip = e ACE] siode] (Figire 1)
in Bebwesn Gistoney congplasis aml cusemer
loyaley. Overall cuslosier seinfacion can lead o
cither cwmlnmer compliints of culomer keyalry. 17
capoclalion el the cuslomers have are e,
cmlvners e pemcmlly  aishied. 10 theis
cipeclilioms are exeeedel, the cumiomer o likely o
capress high levels of satmlaction. Thes in e kads
o cusiniey loyalty, The same appls by cusloscr
ciplaints; of i @ hasdled effecively il cin scsull
in cusissies hoyally.

13, Beuefils of custemier selisfecimin. Nuremos
rescanches hatve B conducied in vaniois mdusincs
awrwm Beal e b oom amay of besefals gl osme
Tromn having sl cusbomers, 1o been Gasd Dl
il ewslnrrers expericne salislation comiseily thal i
dwiild keal W ocuslomesr kyally, de EleEen o
repuchiass & product or servies, & well m posilive
wimd-ol-giomith feom oofumers whe i km pay les
aenlim W compeimp  bands  (Bedhall, 2004,
Chbaredin, 203, Helgesen, 2004, Sealers, 'ios,

Fecbdere sred FPerapaictiesd ini Selaragemens. ‘sobhums 1], has L 3005

Mirkey. Reschisedd and Dullvecher [ 3000 anue thon
eepammeations sl view cach purdhase by a
CURMSIET af i CCacion I fecnil & peonsder Fo e
inpameation Acotediag o Boshadl (3014} when
cudimicrs e salisfed with the prodct o service
affering and can be relamald by e Busses il can
increase profils o

#  dcqusialeen ciol dedline:

# W cmlomers will be refored by the samfiad
FEpeal s linETs

mrksting in U Foem ol wond of meeuth is fese
fw culomers & el by o ool as canimg
CanlTIeTR

boryal cushomiess we ok prce semilive than scw
LT

& il ook less b0 serve camling Cusloness.

It = widely knowa il of cuslosiers e salisfied,
ey wall el poleslisl  Gislsies W fhe
eepamenlion. A& salishiel cedomer will el less
people aboul Bis or her pood expersemnce than a
dmsairaficd cuviosier, which can comse ¢orl derable
daiegge o any depamealion Gooslmas (D)
comlictzd rescanch on cuslosier conmpliml behavios
duraiy Be 1990k, wmd tie aly Was repealed in
varom osunlrics and mdecosics with e same
reialis. From dhee Oading Geodman developed

&
&

L

Corewal & LS, Cntis, Aban & Riosles, he  Gp-ol-abe-iccbey  phesoncson which 6
| e & ian Hessden, 2013 illisesated in Fgure 2 el
[ ELE]
'-*.I
IAEUTEEE T
ok e
4=,
! et ot
=,
] Fecmma apwkbm b
|
Seres Aelspuad Mo Coeadmas 2008 p 270
Fig I Tip-oi-hi-cibeg pha aaynes
It is evidenl from the Togure sbove that half (3% of 14, The imiportasce of BT LTy

cmliviners wilh peoblesis do wel if, o is
e parl of e iccbery which i Below the mirfae.
Cusiomers who momglam ane, Bowsver, more likely
1o do bmiaess with die sealiodn sgan, even if
henr problenn were sl solved §Goodman, 1909,
Wihout lhe pecesary Teodback from cusomers, an
iffamealion acver Inaly kesws of dhe culomer is
salished s 0 wall el Bave an oppetomily o
evered ils sislakss
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salislacibei. I is cvidenl from The above discusssn
Uil mesasoring cusbimer salzlicieen ool the i
imponasde b businesses. In onder s establish sl
W EoYe of oircsl cwleimer elalion  emll
Iuisinckee dhouk] colled and ey deta abodn e
customicr. Thes ahould ke dofe = oonker e iy
wderanmd the dats galiessd and e fcw dals from
e cusboimer in & ecpuler basis by means of
commiimalion (Band & Tt 0014, Dot
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P arad P e i o delsragerien, Vodarer 11 ke 1. 300D

shiukl be collectad inchale thice whose primesy
largedl is marfel whal tey peecerve 48 providmg
e value, Bow they can Be browghl clces and how
e Bikifas i werve them Beles (Wiid, 20040
Cirmgorowmlis wd Szbaos (2000 slealifmed svine off
e remoi why busieceies shauld Be messurnng
cuslomer sainlaction, namesly-

& b el rellble insgrhl s e sterler e i own
olnpEllive posilion;

# b b aware of dssalrliaiee amengsl omksnes
b cunsbosrers g el e e shuare dessal rfact i,

# v rcvecal poleslial siarkel ofpoeinie:

# b devcdop a4 cusiemer salislclion Sieasorenenl
process thl = ikl for the specific e,

# b cipess  diffteems =m0 quolily  esevase
perecplions.  bfwecn  mamgemenl  and  he
i T

Orgamiraleons <an whicve a  comiderable
compdilive advasigge if hey kesw cxsetly what
their cisiesicss aood amd if ey cm mest their
cudlomers’ cipocialims. By oolleclng cusksscr
feedbacl, organizalions are able o hear dircaly
feom thew cuslomerns Wit they e doing nght and
whal they e doiag wiong (Komar & Ehagwa,
i) Collecting feadhack should be an casy
proccss. Foodbadl frosi cuslosiers abool  heir
walisleclion with e organizalion’s prodos o
service  ahemild he . nalured  islersctive s
effostless. " ( Kosisr £ Hhagwal, 3000

Cuslomnsr salislation ca B sicired = Vanos
ways, ciher direcly feon cusbomes o isbinecdy
Urciigh mombonng aad ey Sachado, D4,
o 146 Chomaplionts smd conmicnts non civksmerns
i B oollastad fross comimcnl ced, wdlnile, aocal
neadia sites, Elephone calls anl fentkse pesomid. In
adklition, the drpaniialion cin ool swes drwdined
rescarch By owming selladssiniaeral or elephone
wirvcya W pa colosiey salisfection fealbak on
sperila: mamcs I is dmporsl & soe gl cusiones
simfaceon feadhack shoull ma Be olletad i an
aganizalion docs fol inlend ool o i cspecialy on
the nepatves: Foodbacdil. These e osganicslions nosd o
difermine whal they wand o & with e asbies
ainfadeen foodhack befiore tiey sl oollecting il
Temikm, 30141 Cusboimer  salisletion  faedsak
il Be mescired on o epuler bsis ool soe
that ol evsicerms e adkbresesd Do ovomll any dossage
(T & Vs Heenlen, 1135

2. Resmarch chjectives and methodology
The siem aim of dhis sdy = o csablish he
cusbomer salnfician scamrmy practoes of Soulh
African SMEs More spoafically, ihe followmy
ol Ve Boe el
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# ke senl o which amall bisinssess in South
Alrica fiGis on Clislosier salzlacion,

# ke senl o which amall bisinssess in South
Alricn meisiine Gis by wallsles o levels.

Ia s el o determine whether SME focm on
cuslomser services =m0 faeir businesees. a sample of
ermall buisiecs ownern whe have regisiencd dhe
biminciscs 4l an offacial sule imlinlion G SMEs,
they wene askad to madicale the calenl o e dacy
igee thal a sl of sGlemenks rogesdmy cusksics
service and bow diey mesue cuwbsmer salislacin
of deeir cuskessers and bow ofien they seasre
cuskmier salrafacteon.

A elfadsinnirsd oolme qusizdmen  was
deimgned whady comsii of quanlialive gueslions
alvwing sl Bismcs ownos W oimbicale s
percplin on Bir bamincss cwlineess malls Eacisn
imicralion smd feoguency' of hidr dforls 0 meisere
aalisfiction levels of cusmomers. The guesssmane
wien almimsiered andomly o SME owsen in the
provines of Genleng sl Kea@ulu-Malsl = Soith
Africa The combinal mntrbulion o dese privinocs
o e mbena GOP & 3% flailcm 330%:;
Eowafaki-Maal 16.1%) sl can thercfione e regandal
s eopecsentairve of SMIEs in Souith Adnice (Ao,
AL A sulTemenl diiaber of "1~
enll ol @ oa emlElenee kvd of 7% and a
coffEleaee miEra ol ML A jokad of 108 wsable
respimsss were recsiveal i 4 W% conlidemes
kevie] ol il 0 926 conldene mier o 5059

3. Ammiity

The desiographic profEle of the espondent geoip is
priscaied in Table 1 below. More thin haf
i56.9% b of EME oweers are older than 40 yeans.
The geader sphil Tor die is Tesiale
destinaled (SEEZR ) Almact hall (36.0% ) of o=
respondents oun The Butincss and 4 thind {34.2%)
e ey -sianagers, Whach imples that the owsnes
is directly myvolved in the deyo-day ninniag of
the EME. Alssowl rao thinds b3 1% of o=
respondents hold & posk-nobnc qualificaises. A
lesge  proportion (BOLES) of e ;
bamimeiaes have cvisied fw less Chan fGve o
The lasgesl jrogonson |41 3% of tie reipomdenis
repr] an ammiusl himover of beis S B 100 R0

Table | Demogngphic peofile

| | b i
Feraa iFa

Sl ! lawa ! FrrT
T8 [T

| s | irses

dg | e |
B 103

O L 13




Fecbleme wed Parapectived in ragemant. ‘Yobime 1], las L 505

Table | joeal). Demegraphic profile | P | dniFs
e
“‘“ I - daris e Pl 02200 Bl 189
— e =
D wilewer | Crniic ssadipim | ik
| Cognen | tars Al Cevlosscr sesmlatbon. The somoll-bsiness
| Porpudam s | S o wWae preamlnd with & 8 of cleven aipecis
| G | i regaedmy  allilide aml scsend W mainlan a
PN i | Mg | dars cudoser fvus. They wese adiad 1o rale e cxicil
| B | s 1o whach they agees wilh cach aspec] om @ fisur-poinl
| L o § e | oo wcale {1 = aroagly disagees; 1 = disageee; 3 = agres;
Tt i fome B e e | B0 PSR | &% 4 = songly apresi Respondeals wiore ales given
e gt i rw | s ke option of sclectmg MiA of they Teli that a conlain
| Dbt 35 v | e aspect w0l spplicahle 10 des

Tahlke 1. Perosived Gisloiss isietililiog

| | W | Socrgrydmgma Tusges | Agw | Soosgy s | Mean | Gid csdmor
| e s o ki s . Cmr iy | = | T i | A | i | 14 L]
| e o e o irwrchy | = | 1% I EN dilFa | s LT
| ¥ e o bt g o e wwcamamEn | E | il s | & | s | 1M Tl
| i i s e creraem e e | M| 15 s | R | R | LE e
| e g s s e e o, | B | 1Y flh | OF | A | LM e H
| o . e e v i s | = | T A | @Ef | dfm | AE ¥
| ¥ e e i AT || ] Eis | B | ] | 1% L
| ¥ g e m s | = | L oEs |4 R | 1 i
::‘_":"‘""“"""'-"""‘“"”‘l E | 155 T |ih| M | 1E o
Looas e priva. sl Sy 05 BT | T M Hif EFa | -]
T W S T AT [ ¢ Pl H I I i Sl il

e
Trireiliy
Cur pracetires we cnarer vendy | -
s |
LA THE
o I '
DT FHEE
e | — 1.5
Lt
e sy whied s s evsieer ([ -+
o e e urratacsss | 1
W et oty cortoreers e | . o
e e i R 1
Iriprares o 1mrvioR
Lowigoed prices wil enp curroree | ¢
e e e L e e e e 1.1

Fig. & Nkeam bl off SRIEK ceassmer o readen

I = clear from Table I that the aspects ik averape. Lo sbomily agree (ican agrecmenl aconss
iespoadenits foel swcl stoagly ool dsvolve above the thend valee of e repoase acale (300 thal
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and wey of doisg busincss (M»3.43, SD».592) arc
conducive W realing 4 vsslooer-freadly
exporicnee foe thew cusiomsers. They sho foel that
theit cundomens arc salisfiod with their busines
(Me33Z SDw633) The stunded devations for
these opects are the owed, indicssag tha there i
the lont varistion sesag the ugeeamnent levels of
rogoadents regarding these sspects. As 2 sl it is
ool wrprasemg Ba the next highes  average
dprecmcnl sooee mdicaes that e respoadents load
0 repond 10 feadback and commsseats from s
cusomers (3 24), followed by e fa that they wdso
analyze foodbuck foces thew customess (3.22) aad
specifically ssk for feedback and comescsts from
theis cusioemers (321)

All the svpocts on the Ik, excopt for the last two,
are wonded & sach a wiy that hagher valoes on the
agreement scade bode well foe ther businsocs. With
all the sgrectment sooees being thiee o shove, % can
be deducal that, - gencral, the respondals do
ke @ effint Jo ssinlain good relaticashgs with

s

W0

Vertaly  Oeestionasks

their cuntomens. The wonding of the East two sspects
is sk that lower aversge soores could
have & positive reflectoon oo their basinesses since il
will msdicate et they 80 mod madercdanaic e
yuadty s service neals of ther cusiomsers. With
these teo aspects Baving s wverape agecamnent level
sound the maddle value of e repome scale (Low
or pood peices will keep oudowers (274) sad
Curtomoers are savd o average service (24211 #0
vt be acumed that the respondents are vo Sverage
divaded = e of the quality wsd
service moods of B customers dad thas & reflocied
by the standand devistions thal s the baghest o the
list.

32, Obtsiaing cestosser safisfaction leedhack
from customers. The small-busincs owsers were
presenied with & Ba of Aix ways 0 sseawre
cusiomey satisficton feodbak sad alad W indicee
which of these methads they use B measuee their
cusiomters’ sanlaction levels. Allowasces were
muade for altiple selocons from die list of optioes
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It is e from Figure 4 that over sacty percet of the
respondots meoure cudomser satisfaction foodbuck
vertedy (6162%, ne61), whoreas tweaty percest do
o by usng & questosteies (202005, 200 A snadl
portica (15.15%, owlS) docin'l sk Sor satisfaction
feedbuck fomn culimters. However, alkluugh ody
three respondents selectad the “Uther™ cticpory, hese

rpotdents indicated that ey sscusore salicfaction
feadbuck by making we of sogpealicn boees, el
SMSs or socmld madia

33, Frequency of totieg customser satisdsction
levels. The sssll business owners wees asked o
indcale on a list of feequency indication how ofien
they siescure cosiomes satisfaction levels,
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Ng. 5 Darfsties of cadesser sathdaction tedlag Bregmoncy

Approvansicly twenty poscent (1965, 0 » 19) of the
repondents el e satilactios devels of thex
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103% (2 » MY of repoadeans whoe scdatal the
‘Oiher’  opion, mosl sdicssd fu they Bs
scfiacton levels afier & costrat o proges §oe a

Cunket o Almost e Gith (196%) of
i inficalnd the ey sever 1ol e
tnfaceon kvel of their culossers.
Condusions snd recormmendations

Cuslomey salisfachon. The rescarch reveadal thas e
mponty (809%) of SME conduciad  cusiomser
salsdxtion wling o s &y (19651 wedly
(124%) o owedltly (289%5) bwsis Vaﬁl

Probders and Peogecive I Marageonars, Yobane 13, has 3. 2005

wougl cunloster salisfiaton foadbak, malyeal sl
fopoadal 10 cwlomer satbdictive feodhudck; fice
cinlomerns were sdisfind, ff cmdomess kefl, ey
waad 0 keow why, and ey wsed Cislomer
feadback b improve their service.

The study sbo revealed that the sespondents were
Gvided on whether or sl e we of & w-price
amcey would retin cusomens. Almost  half
(413%) of the ropeadents disagreal of strogly
doagresd with the stgement Low/pood prices will
keep coatowurs, wherss gl mdee Oan  hudf
(S87%) sgreed o strosgly sgreed wiah e
sulanent. Funhensore, ropoadents were mt in
agrecoent aboul the stscent Cautowrry are wsed
o mwrage service hall (S06%) disagrend of
stoegly disagreed, whercas half (494%) apead o
strosgly sgreed with the stgemest It can he
contribuie W0 e soccess of o buiscss. B
roctemnended thal irmsisg progress hal focus va
SME  cusiomicy  sanfaction meowecment  be
developed and implosesiod. These progeans should
cover lopics sind a5 why cuslomcr sasdacton
sbould be messered and how cusiomer salisfacton
< he mcusared

1. Abec ) and Quanicy, P. (2040). Jwzex = SME Developmcnt in Gluna snd South Ak, daermathonad Kessarch

Jowrmad of Finance and Ecomonwics, 39, pp. 218228,

-

AbNasser. AD. AlRawwabh MY, & Aldbes, AS (201 Aa vm
aatinfaction mdey: the Jondas cne study, Avarnal of Appdiad Swansacs, ), pp- 19771
Anderwee, EW,, Fumell, C and Lohmssn DR (1004) &m-.ddm.mtn.dp-ﬁuhy:

3 matosal s

fndings from Sweden, Jownal of Morketng, 58, pp. 5366,

AM(E(IIS)M&—-';J

P >

Calleron, O Riverz, ., Scraa H,

soczal
Cant,
Cant, M & Van Hoesden C. (20031 Marketng M

Jounsal of Comruner

*w

veview. Jownal of Consamer

Monagemew, LUE), pp. 10091106,

ananeerTy,
O-.T.,Mnn.l&lh-hnlxlu&mhply

WWA(‘MMM"I-&
Eclof. | mad Wowthimd AH (2021 The Pan Esropess cmtomer saatidcian jodex program, Josal (aatiny

Avadbblc st bt dwew gastengosline. povea

ssteng apx [Accewed: 2015-03.31).
H.C( 341 Sevvices Markating: A soovoporary apgvoach, 2™ cdeam, Juts, Cape Town.
M, Lo C, Acnia.\.dh-'u.lmn;bn?-n
Mexzan ey wtndction index (IMSU) © evalzaie socal govormmenst progesrs i Mexico: the case of the daycans

wnd Complamg Bohavior, 25, pp 118129,

Sa*:-lm
(2013 Exsenniads of Martening, 4" edition. Juta, Cape Town

Juta, Cape Toms

Burvpess Cormmasum. {20130 A Recovery os the Soroa? Amsal repent e Bovpes SMEs 20122018,
avadshle at: btpelioc cumnpa. cafgrowthumesbes noes fmoad |y emocamon perfremasce -revcafcwvepporting -

documenty XM Varmsal-report enes- 201 3_cn pdf M 2015-10-27).

12 Feesell, C (19020 A bl costomcr atisfactos baroencter

S8
15 Fesell,

&20.

mdcy alere. sed fradmgs,
14 Oo-d-llm;ﬁncfznq(hm
‘ompentive Advasngy, pp. 15
15 (bc&-.l(ﬂ“}ih*
16 Gogoradia, E and Sakow, Y. (

O 300 -COTHITEITAMICN ACUY.
17, Oegorvadee. £ & Sukoc (20000 Cwrsouner

- the Swednk oxpenence, Sl of Madesng,

< Jobreen. MDD, Andenos, EW., Cha 1 amal Bryare, BE. (19965, The Asscocan cudomer satidbction
Jowrwal of Markeaug, 6 (4), pp. T-1K
Coorplant

Bebtavae 2od the Impact of Serviee on the Botsoen Lise,

To Erdmce Frogre. 304
o u,-h,om a3, Rebnzey, pp.

LA wervey of cosesne sotisfactios
wmqu&m 152 2), pp. 3350,
ol

s poults from de
oethodr for avarwny ond sgvenriog

service gualey, New York: Sprisger Scicace snd Bossess Modia p 1

140

187



Anexo 7: Documento de apoyo articulo EI Comercio

La entrega de vehiculos nuevos se
demora en Quito por la matriculacion
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